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Introduzione 

La Carta dei servizi 

A cosa serve e a chi si rivolge? 

La Carta dei servizi costituisce una guida informativa sui servizi offerti dall’Associazione Atas e si 
rivolge alle persone beneficiarie dei servizi, alle dipendenti e ai dipendenti, alle volontarie e ai 
volontari, alla direzione, all’amministrazione pubblica, alla cittadinanza e alle realtà territoriali.  
Questo documento risponde infatti ai bisogni delle persone destinatarie dei servizi, 
lavoratori/lavoratrici volontari/volontarie, cittadini/cittadine e responsabili politici e amministrativi 
che, oltre a desiderare una guida descrittiva dei servizi della Associazione desiderano avere a 
disposizione maggiori informazioni per prendere decisioni pronte e consapevoli.  
La Carta dei servizi vuole essere dunque uno strumento chiaro e trasparente capace di rendere 
espliciti diritti e doveri sia di coloro che usufruiscono dei servizi di Atas sia di coloro che li erogano. 
In questo documento vengono descritti dettagliatamente persone destinatarie, attività, modalità 
di accesso, orari e localizzazione dei servizi, professionalità del personale e molti altri aspetti 
organizzativi e qualitativi che caratterizzano le varie attività dell’Associazione.  
Infine, questa Carta dei servizi invita ogni portatore d’interesse, cosiddetto stakeholder, di Atas a 
partecipare attivamente al continuo processo di definizione e miglioramento della qualità e del 
benessere generati dai servizi e dalle attività dell’Associazione.  
 

Principi fondamentali 

Atas si impegna a perseguire all’interno dei propri servizi i seguenti principi fondamentali di 
erogazione dei servizi pubblici a tutela delle esigenze della cittadinanza:  

- Eguaglianza. Le regole riguardanti i rapporti tra utenza e servizi e l’accesso ai servizi sono 
uguali per tutte le persone. A parità di esigenze, è vietata ogni ingiustificata 
discriminazione per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione e opinioni politiche. 
Il principio di uguaglianza non necessariamente si traduce nell’adozione di 
comportamenti uniformi, ma si realizza piuttosto nell’adattamento dei servizi alle diverse 
esigenze delle persone accolte, garantendo trattamenti uguali in situazioni uguali e 
trattamenti diversificati in situazioni personali e sociali diverse. 

- Imparzialità. Le modalità di accesso e di fruizione dei servizi rispettano criteri di obiettività, 
giustizia ed imparzialità. 

- Continuità. Salvo cause di forza maggiore, i servizi vengono erogati in modo integrato, 
regolare e senza interruzioni. In casi di funzionamento irregolare o di interruzione del 
servizio le persone accolte sono avvisate tempestivamente e vengono adottate misure 
volte ad arrecare loro il minor disagio possibile. 

- Diritto di scelta. Viene promosso il diritto di scelta delle persone nei confronti 
dell’organizzazione che meglio risponde ai suoi bisogni. 

- Partecipazione. Ogni cittadino/cittadina può presentare suggerimenti, segnalazioni o 
reclami e ha diritto di ottenere una risposta. L’utenza svolge inoltre una valutazione 
periodica sulla qualità dei servizi ai quale ha accesso. 

- Efficienza ed efficacia. L’organizzazione dei servizi è ispirata ai criteri di efficienza ed 
efficacia. Le risorse sono messe a sistema dedicando particolare attenzione agli orari dei 
servizi, alla formazione e all’aggiornamento di tutto il personale, ai rapporti con le altre 
realtà territoriali e le risorse comunitarie al fine di costruire un welfare di comunità inclusivo 
e generativo. 
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Normativa di riferimento 

Di seguito, la normativa di riferimento nazionale e provinciale per la stesura del documento della 
Carta dei servizi. 
Normativa nazionale:  

- Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri 27 gennaio 1994 Principi sull’erogazione 
dei servizi pubblici, c.d. decreto Ciampi;  

- Decreto del Presidente del Consiglio dei ministri 21 dicembre 1995 Schema generale di 
riferimento per la predisposizione della Carta dei servizi pubblici;  

- Legge 328/2000 Legge quadro per la realizzazione del sistema integrato di interventi e 
servizi sociali;  

- Direttiva del Ministero per la Funzione pubblica 24 marzo 2004 Rilevazione della qualità 
percepita dai cittadini;  

- Decreto legislativo 27 ottobre 2009 n.150 in materia di ottimizzazione della produttività 
del lavoro pubblico e di efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni. 

- Decreto legislativo del 3 luglio 2017, n.117 Codice del Terzo settore. 
Normativa provinciale: 

- Legge Provinciale 23/1992 Servizio di garanzia del cittadino-Utente; 
- Legge Provinciale 13/2007 Politiche Sociali nella Provincia di Trento; 
- Delibera n. 32 del 20 gennaio 2016 Linee guida per l’affidamento dei servizi a enti del 

terzo settore e alle cooperative sociali dell’Autorità Nazionale Anticorruzione (A.N.A.C.); 
- D.P.P. n. 3-78/Legge Provinciale 9 aprile 2018 Regolamento di esecuzione degli articoli 

19, 20 e 21 della legge provinciale 27 luglio 2007, n. 13 Politiche sociali nella provincia di 
Trento in materia di autorizzazione, accreditamento e vigilanza dei soggetti che operano 
in ambito socioassistenziale;  

- Delibera provinciale n.1182 del 6 luglio 2018 Linee guida per la redazione della Carta dei 
servizi e determinazione dei suoi contenuti essenziali.  

 

Tutela della qualità 

La Carta dei servizi è uno strumento strategico per tutelare la qualità dei servizi e costruire un 
percorso di miglioramento condiviso. Nel caso in cui venisse rilevata una situazione non conforme 
agli standard di qualità dichiarati in questo documento Atas chiede cortesemente di ricevere una 
comunicazione in merito. Ciò può essere fatto in diversi modi: 

 Compilando e consegnando il Modulo di Comunicazione presente alla fine di questo 
documento; 

 Chiamando al numero 0461 263330; 
 Recandosi presso la sede principale in via Lunelli n.4, Trento; 
 Scrivendo un’e-mail all’indirizzo info@atas.tn.it 

 
Per ulteriori informazioni in merito al funzionamento del sistema di raccolta reclami e risoluzione 
delle controversie di Atas si rimanda alla lettura del paragrafo Modulo di Comunicazione a pagina 
71. 
 

Coinvolgimento delle persone accolte nel processo di miglioramento 
dei servizi  
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Una delle finalità di questo documento è definire i livelli minimi di qualità garantiti da Atas, ossia 
gli standard di qualità rispettati all’interno di ogni servizio dell’Associazione. Gli standard di 
qualità presentati in questa Carta dei servizi sono frutto di un lavoro di ascolto, analisi, confronto 
e valutazione fatto insieme a tutte/i le/i responsabili dei servizi dell’Associazione.  
La qualità di ogni servizio è stata indagata all’interno delle principali dimensioni qualitative e dei 
rispettivi fattori che le costituiscono, dopodiché, per ogni fattore individuato, sono stati identificati 
indicatori e standard di qualità, ossia le variabili e i parametri che esprimono e rispettano la 
realizzazione concreta delle dimensioni e dei fattori della qualità all’interno di ogni servizio di 
Atas.  
Ad esempio, Trasparenza è una delle dimensioni qualitative che caratterizzano i servizi 
dell’Associazione, Richiesta di informazioni è uno dei fattori che costituiscono questa dimensione, 
mentre È (sempre) possibile richiedere informazioni chiamando allo 0461263330 oppure 
scrivendo un’e-mail all’indirizzo info@atas.tn.it rappresenta l’indicatore e sempre lo standard. 
Dimensioni, fattori, indicatori e standard possono allora essere utilizzati da Atas durante momenti 
di autovalutazione, ma anche da chi beneficia dei servizi e/o da altri portatori d’interesse 
dell’organizzazione al fine di valutare e monitorare il rispetto della qualità all’interno di ogni 
servizio. Definire degli standard di qualità dei propri servizi di riferimento significa poter 
verificarne la coerenza nella pratica, poterli aggiornare periodicamente e, soprattutto, poterli 
migliorarli progressivamente.  
 

Modalità e tempi di monitoraggio 

Questa Carta dei servizi è valida dal 1°febbario 2025 ed è previsto e garantito un suo 
aggiornamento almeno una volta ogni tre anni. È garantito il rinnovo e l’aggiornamento del 
documento ogni qual volta vengono apportati cambiamenti significativi e influenti sulla qualità 
dei servizi offerti mentre, ogni anno, è assicurata una sua verifica in termini di congruenza.  
Il referente e le referenti del monitoraggio della Carta dei servizi sono Mirko Montibeller, Chiara 
Mattevi e Maja Husejic. 

La Carta dei servizi è inoltre pubblicata sul sito www.atas.tn.it dal quale è anche scaricabile. 
Inoltre, è sempre possibile richiederne una copia tramite posta, e-mail o presso le sedi 
dell’Associazione. 
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Atas 

 

Chi siamo 

Atas, acronimo di Associazione Trentina Accoglienza Stranieri, è un ente iscritto al Registro 
Provinciale delle Persone Giuridiche della Provincia di Trento al n.191, codice fiscale 
01280230226, con sede legale in via Renato Lunelli 4, Trento.  L’Associazione opera all’interno 
del territorio della Provincia di Trento e riesce a intercettare in modo sufficientemente diffuso il 
proprio territorio di riferimento anche grazie alla sua seconda sede in via della Terra 49 a 
Rovereto. 
L’ambito di attività è prevalentemente di natura socioassistenziale e mira a cogliere i bisogni delle 
persone e delle comunità, sempre più dinamici e complessi, offrendo i propri servizi non solo nei 
centri abitati maggiori, ma anche nelle zone periferiche.  
I servizi e i progetti di Atas sono finanziati da: Provincia Autonoma di Trento; i Comuni di Trento 
e Rovereto, le fondazioni locali come, ad esempio, la Fondazione Caritro e la Fondazione Trentina 
per il Volontariato Sociale; i ministeri competenti come, ad esempio, il Ministero degli Interni e il 
Ministero delle Politiche Sociali, di norma tramite mediazione o partenariato con la PAT; 
partenariati nazionali ed europei, compartecipazioni ai costi delle persone accolte negli alloggi; 
quote associative annuali; donazioni e 5x1000 ed eventuali enti locali territoriali coinvolti nelle 
attività di Atas. 
Nel gennaio del 2026 è stato approvato il nuovo Statuto ai sensi del Codice del Terzo Settore 
(d.lgs. 117/2017), finalizzato all’iscrizione al Registro unico nazionale del Terzo settore, cosiddetto 
RUNTS. Nel 2022 sono stati inoltre ottenuti l’autorizzazione e l’accreditamento dell’Associazione 
da parte della Provincia Autonoma di Trento. Tali operazioni permettono ad Atas di operare nella 
seguente aggregazione funzionale: 

- Area adulti-ambito residenziale, per accogliere nuclei familiari e persone singole negli 
alloggi gestiti dai servizi dall’Area Abitare e Vulnerabilità; 

Inoltre, il rispetto dei requisiti quali-quantitativi richiesti per operare all’interno di tali aggregazioni 
funzionali permetterà ad Atas di operare anche come: 

- Centro di informazione, ascolto e sostegno (Sportello Sociale) tramite il servizio di 
Cinformi e degli Sportelli Abitare e Sportello Lavoro che insieme costituiscono il servizio 
Sportello Sociale di Atas;  

- Costruzione e promozione di reti territoriali e Centro di aggregazione territoriale (Servizi 
Territoriali) attraverso i progetti dell’Area di Lavoro di Comunità.  

Oltre ai servizi sopracitati, dal 2020 l’Area Migrazioni Forzate di Atas accompagna e accoglie nei 
propri alloggi persone singole e nuclei familiari inseriti nel sistema provinciale di Accoglienza 
Straordinaria, anche in collaborazione con altri enti del terzo settore. Atas, infatti, è una delle 
realtà territoriali che storicamente hanno contribuito a realizzare con e per la Provincia Autonoma 
di Trento il sistema di accoglienza locale e numerose sono state le gare d’appalto alle quali 
l’Associazione ha preso parte, vinto e gestito. 
Sempre più importante è infine il lavoro di sviluppo di comunità e di cittadinanza attiva che spazia 
da tematiche quali le relazioni di prossimità al turismo di comunità, passando per la formazione 
e la gestione dei gruppi, e che vede Atas sempre più riconosciuta come uno dei soggetti più attivi 
e competenti in materia sul territorio trentino. 
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Storia 

 

L’Associazione Trentina Accoglienza Stranieri nasce nel 1989 da Fondazione Caritas Tridentina, 
Associazione Cristiana dei Lavoratori Italiani (ACLI), Associazione Trentini nel Mondo, Centro 
Missionario Diocesano ed alcuni privati cittadini per affrontare il nascente fenomeno 
dell’immigrazione e occuparsi dell’accoglienza, l’integrazione e l’inclusione sociale delle persone 
migranti. Dopo più di trent’anni Atas continua con impegno ad accogliere persone in stato di 
bisogno, sia italiane che migranti, fornire loro l’assistenza nella ricerca di un alloggio e/o di un 
lavoro e nella fruizione dei servizi sociali, curando altresì la realizzazione di attività di 
sensibilizzazione e corresponsabilizzazione nel territorio al fine di migliorare la coesione sociale 
e costruire comunità accoglienti.  
Questi obiettivi richiedono all’Associazione di lavorare costantemente in stretta collaborazione 
con gli attori dei mondi della cura delle fragilità e dell’immigrazione, promuovendo servizi in rete, 
progetti condivisi e attività complementari, ricercando e sperimentando soluzioni efficaci ed 
innovative per provare a rispondere alle odierne sfide dell’abitare e dell’accoglienza.  
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1989 
 
 
 
 
1991 
 
 
 
1994 
 
1996 
 
 
 
1998 
 
 
 
1999 
 
 
 
2000 
 
 
 
2001 
 
 
 
 
2003 
 
 
 
2006 
 
 
2007 
 
 
 
2008 
 
2009 
 
 
2010 

 Nasce l’Associazione Atas e 
apertura primo servizio di  
Sportello informativo e di 
segretariato sociale a Trento 
 

 Primi servizi residenziali destinati  
a persone adulte e nuclei familiari 
di origine straniera 

 
 Apertura Sportello a Rovereto 

 
 Apertura del servizio di Sportello 

a Riva del Garda e primi tirocini 
universitari presso Atas 

 
 Nasce lo sportello di consulenza 

giuridica in materia di 
immigrazione 

 
 Primo servizio per la comunità con 

il Progetto “Formazione del Forum 
Trentino per la Pace” 

 
 Prime collaborazioni con la Casa 

Circondariale di Trento e di 
Rovereto 

 
 Nasce Cinformi; Apre lo Sportello 

Cinformi Tione; Atas vince il 
premio “Un’associazione per la 
collettività” 

 
 Progetti “Giustizia Legalità e 

Territorio” e “Il Gioco degli 
Specchi” 

 
 Le prime e i primi giovani in 

Servizio Civile 
 

 Progetto “Microcredito agli 
immigrati stranieri”; Apertura 
Sportello Cinformi Cles 

 
 Nasce www.atas.tn.it 

 
 Nasce l’Associazione “Gioco degli 

Specchi” 
 

 Apertura servizio residenziale di 
Housing Sociale; Diventano 
beneficiarie dei servizi residenziali  

 
 
 
 
 
 

2012 
 

2014 
 
 
 
 
 

2015 
 
 
 
 
 

2016 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2017 
 
 
 
 

2018 
 
 
 
 

2019 
 
 
 
 
 

2020 
 
 
 

2021 

anche le persone adulte e i nuclei 
familiari italiani e comunitari in 
condizione di fragilità sociale 
(persone senza dimora, vittime di 
violenza, genitori separati, etc.) 

 
 Progetto “Mi.casa” 

 
 Apertura Sportello Unico per 

l’accoglienza notturna delle 
persone senza dimora (servizio 
provinciale condiviso con altre 
realtà locali) 

 
 Progetti “Dialoghi in Salute”; 

“TRA.Mi.Te”; “Interest”; 
Atas diventa membro del 
Comitato per la tutela delle 
donne vittime di violenza 

 
 Le sedi di Atas si trasferiscono in 

via Lunelli a Trento e in via della 
Terra a Rovereto; prima edizione 
“Festa del Quartiere”; Prima co-
progettazione per Proposta di 
intervento per il contrasto alla 
grave emarginazione adulta e alla 
condizione di senza dimora (Pon – 
Fondo Sociale Europeo) 
 

 Prima edizione percorso “Welfare 
km0” con i Progetti “OrtINbosco 
& vitaINcentro” e “V.I.P. Very 
Informal People” 

 
 Nasce l’Area Lavoro di Comunità 

di Atas; Progetti “La violenza non 
è un destino”; “ConFini Comuni”; 
“VITAinCENTRO” 

 
 Progetto “GenGen – GenerAzioni 

GenerAttive”; Primi alloggi 
Housing First; Apertura Casa 
Baldè – Progetto “Centro Diurno 
Diffuso” 

 
 Progetti “#iorestoacasa – voci di 

chi non ha casa”; “Gruppo in 
Cantiere” 

 
 Progetti “Una Casa Per Tutti” 

e “C.A.M.M.I.N.O.” 
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2022 
 
 
 
 
 
2023 
 
 
 
2024 
 
 
 
 
2025 
 
 
 
 
 

 Progetto “LocAzione” promosso e 
finanziato da Fondazione Caritro, 
Provincia Autonoma di Trento, 
Consiglio per le Autonomie Locali 
e Fondazione Demarchi 
 

 Vengono promossi progetti di 
valorizzazione del volontariato e 
delle Seconde generazioni 

 
 Atas festeggia i 35 anni di attività 

inaugurando un nuovo spazio di 
Comunità presso la ex mensa dei 
Frati Cappuccini a Trento 

 
 Insieme all'Associazione "Casa 

Accoglienza alla Vita Padre 
Angelo" viene costituita la 
Fondazione Trentino Abitare 
impresa sociale 
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Mission 

La mission di Atas è facilitare positivi processi di inclusione sociale e comunitaria delle persone in 
stato di svantaggio, disagio conclamato o potenziale, difficoltà e/o vulnerabilità - con parti- colare 
attenzione alla popolazione migrante – valorizzando le potenzialità della convivenza interculturale 
e la dignità della persona umana. 
A tale scopo, l'Associazione promuove, sostiene o realizza iniziative destinate a sostenere: i diritti 
e le aspirazioni delle persone non in grado di promuovere autonomamente le proprie istanze; 
l'autonoma e responsabile capacità di intraprendere percorsi di integrazione e inserimento 
sociale, occupazionale, abitativo e culturale delle persone prese in carico; 
lo sviluppo di relazioni positive e generative nella comunità, al fine di promuovere coesione 
sociale e confronto tra culture e prevenire fenomeni di discriminazione ed esclusione; la 
sensibilità e la competenza delle istituzioni e dei soggetti pubblici e privati nella gestione dei 
fenomeni migratori e dell'inclusione sociale. 
 
 

Vision 

La vision di Atas è la realizzazione dei principi costituzionali della democrazia e della 
partecipazione sociale. 
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Valori e principi di riferimento 

 

L’operato dell’Associazione pone al centro dell’azione parole chiave come: integrazione e 
giustizia sociale, partecipazione civile della comunità, promozione di cambiamenti sociali, 
conoscenza e condivisione. 
Atas fonda la propria attività istituzionale e associativa sui principi costituzionali della democrazia 
e della partecipazione sociale e persegue, senza scopo di lucro, finalità civiche, solidaristiche e di 
utilità sociale. L’Associazione è apartitica e aconfessionale e agisce secondo i principi etici e 
culturali che si ispirano: 

- Alla Dichiarazione Universale dei Diritti dell’Uomo, alle convenzioni e ai trattati 
internazionali sui diritti dell’uomo e del migrante e alla salvaguardia delle libertà 
fondamentali 

- Agli artt. 3, 10 e 11 della Costituzione della Repubblica Italiana 
- Alle normative europee, nazionali e provinciali vigenti in materia di servizi alla persona 

migrante o in condizioni di fragilità 
- All’esperienza dell’emigrazione trentina all’estero 

 
Inoltre, l’Associazione, quale ente di Terzo settore, ha lo scopo di perseguire l’interesse generale 
della comunità alla promozione umana e all’integrazione sociale delle cittadine e dei cittadini 
attraverso la produzione di interventi e servizi sociali. L’operato di Atas risponde a tre 
fondamentali macro-bisogni: il bisogno di avere un'abitazione (Abitare), il bisogno di avere 
informazioni (Informare)e il bisogno di vivere in una comunità attiva e partecipe (Fare Comunità).  
 

Organi sociali 

 

Gli organi sociali che svolgono le attività decisionali per Atas sono: l’Assemblea degli associati il 
Consiglio direttivo, il/la Presidente, l’Organo di controllo e il Collegio dei probiviri.  
 
 
Assemblea degli Associati: è compito dell’Assemblea ordinaria: 

- approvare il bilancio di esercizio, predisposto dal Consiglio Direttivo; 
- approvare l’eventuale programma annuale e pluriennale di attività, predisposto dal 

Consiglio Direttivo; 
- approvare l’eventuale bilancio sociale, predisposto dal Consiglio Direttivo; 
- determinare il numero, eleggere e revocare i membri del Consiglio Direttivo; 
- eleggere e revocare l’organo di controllo, obbligatoriamente nominato qualora si 

verifichino le condizioni di cui all’art. 30 del Codice del Terzo settore; 
- eleggere e revocare l’organo di revisione, obbligatoriamente nominato qualora si 

verifichino le condizioni di cui all’art. 31 del Codice del Terzo settore; 
- decidere sui ricorsi contro i provvedimenti di diniego di adesione e di esclusione 

dall’Associazione; 
- approvare l’eventuale regolamento attuativo dello Statuto e gli altri regolamenti 

predisposti dal Consiglio Direttivo per il funzionamento dell’Associazione; 
- deliberare sulla responsabilità delle e dei componenti degli organi sociali, ai sensi dell’art. 

28 del Codice del Terzo settore, e promuovere l’azione di responsabilità nei loro confronti; 
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- deliberare su ogni altro argomento posto all’ordine del giorno o sottoposto al suo esame 
da parte del Consiglio Direttivo o da altro organo sociale; 

- deliberare sugli altri oggetti attribuiti dalla legge, dall'atto costitutivo o dallo statuto alla 
sua competenza. 

È compito dell’Assemblea straordinaria: 
- deliberare sulle proposte di modifica dello Statuto; 
- deliberare in merito allo scioglimento, trasformazione, fusione o scissione 

dell’Associazione. 
 
 
Consiglio direttivo: è investito dei più ampi poteri per l’amministrazione ordinaria e straordinaria 
dell’Associazione, ed in particolare ha il compito di: 

- redigere il bilancio di esercizio, da sottoporre all’approvazione dell’Assemblea; 
- redigere l’eventuale programma annuale e pluriennale di attività, da sottoporre 

all’approvazione dell’Assemblea; 
- redigere l’eventuale bilancio sociale, da sottoporre all’approvazione dell’Assemblea; 
- nominare la/il Presidente, la/il Vicepresidente e la Segretaria/il Segretario 

dell’Associazione; 
- decidere sulle domande di adesione all’Associazione e sull’esclusione delle/degli 

associate/i; 
- redigere gli eventuali regolamenti interni per il funzionamento dell’Associazione, da 

sottoporre all’approvazione dell’Assemblea; 
- determinare l'ammontare e la periodicità della quota associativa, in relazione alle esigenze 

di autofinanziamento dell'Associazione; 
- deliberare la convocazione dell’Assemblea; 
- decidere in merito agli eventuali rapporti di lavoro con il personale in servizio, oltre che 

con collaboratrici e collaboratori e la consulenza esterna; 
- ratificare o respingere i provvedimenti adottati d’urgenza dalla Presidenza; 
- curare la tenuta dei libri sociali dell’Associazione; 
- deliberare l’eventuale svolgimento di attività diverse, e documentarne il carattere 

secondario e strumentale rispetto alle attività di interesse generale; 
- adottare ogni altro provvedimento che sia ad esso attribuito dal presente Statuto o dai 

regolamenti interni; 
- adottare in generale tutti i provvedimenti e le misure necessarie all’attuazione delle finalità 

istituzionali, oltre che alla gestione e al corretto funzionamento dell’Associazione. 
 
 
Presidente: ha la responsabilità generale della conduzione e del buon andamento 
dell’Associazione, ed in particolare ha il compito di: 

- firmare gli atti e i documenti che impegnano l’Associazione sia nei riguardi delle/degli 
associate/i che dei terzi; 

- curare l’attuazione delle deliberazioni dell’Assemblea e del Consiglio Direttivo; 
- adottare, in caso di necessità, provvedimenti d’urgenza, sottoponendoli entro 30 (trenta) 

giorni alla ratifica da parte del Consiglio Direttivo; 
- convocare e presiedere l’Assemblea degli associati e il Consiglio Direttivo. 

In caso di assenza o impedimento, la/il Presidente viene sostituita/o dalla/dal Vicepresidente, a 
cui spettano la rappresentanza legale e la firma sociale. 
 
 
Organo di controllo: è compito dell’organo di controllo: 

- vigilare sull’osservanza della legge e dello Statuto, e sul rispetto dei principi di corretta 
amministrazione; 
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- vigilare sull’adeguatezza dell’assetto organizzativo, amministrativo e contabile 
dell’Associazione, e sul suo concreto funzionamento; 

- esercitare compiti di monitoraggio dell’osservanza delle finalità civiche, solidaristiche e di 
utilità sociale, avuto particolare riguardo alle disposizioni di cui agli articoli 5, 6, 7 e 8 del 
Codice del Terzo settore; 

- attestare che l’eventuale bilancio sociale sia stato redatto in conformità alle linee guida 
ministeriali di cui all’art.14 dello stesso Codice. L’eventuale bilancio sociale dà atto degli 
esiti di tale monitoraggio; 

- partecipare, senza diritto di voto, alle riunioni del Consiglio Direttivo e dell’Assemblea, 
alle quali presenta la relazione annuale sul bilancio di esercizio.  

Nei casi previsti dall’art. 31, comma 1, del Codice del Terzo settore, l’organo di controllo può 
esercitare anche la revisione legale dei conti, purché ne ricorrano i presupposti di legge. 
L’organo di controllo ha diritto di accesso alla documentazione dell’Associazione rilevante ai fini 
dell’espletamento del proprio mandato. Può in qualsiasi momento procedere ad atti di ispezione 
e controllo e, a tal fine, può chiedere alle Consigliere/ai Consiglieri notizie sull’andamento delle 
operazioni sociali o su determinati affari. 
 
 
Collegio dei Probiviri: è composto da tre componenti, eletti/e dall'assemblea, anche tra 
persone non socie, e dura in carica tre anni. Funge da presidente la persona più anziana d'età. È 
di competenza del Collegio dei Probiviri la risoluzione di tutte le controversie che avessero a 
sorgere tra le persone associate e l'Associazione e gli organi di essa, circa l'interpretazione e 
l'applicazione dello Statuto, dei regolamenti, delle deliberazioni sociali, escluse solo quelle 
rimesse alla esclusiva competenza dell'autorità giudiziaria. La decisione del Collegio dei Probiviri 
è definitiva. 



 

 

 

 

 

Organigramma   
COLLEGIO DEI 

PROBIVIRI 
ORGANO DI 
CONTROLLO 

DIREZIONE 

SEGRETERIA 

AREA LOGISTICA e 
AMMINISTRAZIONE 

AREA PROGETTAZIONE, 
COMUNICAZIONE e FORMAZIONE 

AREA ABITARE e 
VULNERABILITA’ 

AREA MIGRAZIONI 
FORZATE 

AREA INFORMAZIONE 
e CONSULENZA 

AREA LAVORO 
DI COMUNITA’ 
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sostegno alla 
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giuridica 
per minori 
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Straordinaria 

persone 
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protezione 

internazionale 
PAT/UCI 

Abitare 
accompagnato 
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Accoglienza 
nuclei 

familiari 

Housing 
sociale 

Sportello 
sociale 

Integra 

VOLONTARIATO, GIOVANI in SERVIZIO CIVILE e TIROCINANTI 

GRUPPO DI COORDINAMENTO 

CONSIGLIO DIRETTIVO 
E PRESIDENZA 

ASSEMBLEA DEGLI ASSOCIATI 



 

Funzionigramma 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 RISORSE UMANE 

Responsabile 

Sviluppa le politiche relative al personale e ne garantisce 
l'applicazione. Assicura che ogni aspetto dei processi 
relativi alle risorse umane incorporino la vision. i valori e la 
cultura di Atas. Gestisce e supervisiona i processi relativi al 
personale: la pianificazione e l'acquisizione (ricerca. 
selezione e inserimento), gestione e sviluppo (formazione. 
valutazione. percorsi interni, politiche retributive) fino alle 
dimissioni, operando coerentemente con gli obiettivi 
strategici di ATAS. Lavora a stretto Contatto con il 
Responsabile Formazione 

SERVIZI AMMINISTRATIVI 

Responsabile Gestione Amministrativa 

Assiste la Direzione nella definizione del sistema di governo 
economico. fiscale e finanziario. e supportarla per la 
formulazione e l’applicazione delle politiche economiche. 
finanziarie e per la pianificazione È garante della 
correttezza e trasparenza dei documenti economici. 
finanziari e patrimoniali: budget generale: bilancio e nota 
integrativa, strutturazione del bilancio socia le. 

PROGETTAZIONE 

Responsabile 

Collabora e sostiene lo sviluppo della vision e della mission 
attra11erso l'elaborazione di progetti e attività per 
consolidare. innovare e sviluppare le aree di azione 
dell'Associazione. lndi11idua ambiti di sviluppo (servizi e 
progetti) e le relative possibilità di finanziamento. Gestisce 
e monitora l'adesione a distretti. certificazioni. convezioni 
con Università e altro per tirocini e stage. 

 

 

 

 

FARE COMUNITÀ 

Coordinatrice/ore 

Gestisce servizi e coordina progetti nell'ambito della 
mission di ATAS, contribuendo alla definizione delle 
strategie aziendali. È responsabile dei servizi dell'Area 
lavoro di Comunità. di tutte le attività ad essa connesse e 
dei suoi collaboratori/trici. Forma. coordina e gestisce l'area 
fissandone e verificandone gli obiettivi in conformità alle 
strategie di ATAS, supporta gli/le operatori/operatrici di 
area nell'identificarsi come team, supervisiona il gruppo 
nella relazione operatore-utente e gestisce il budget di 
area. Promuove l’approccio di comunità all'interno e 
all'esterno dell'ente attraverso momenti di formazione, 
consulenza e sostegno alla progettazione di incontri. 

 

Operatore/trice di comunità e Manager territoriale 

Promuove una cultura della partecipazione nei territori, 
relazioni di prossimità, reti sociali, spazi di incontro e 
confronto per stimolare le potenzialità delle comunità e 
favorire la cittadinanza attiva, anche nell'ottica di migliorare 
i rapporti di convivenza tra cittadini, l’incontro tra culture e il 
raggiungimento di obbiettivi progettuali specifici. 

PRESIDENTE 

È il/la rappresentante legale dell'Associazione e svolge le 
funzioni istituzionali in rapporto con l'Ente pubblico e altre 
realtà. Convoca. conduce e presiede il CdA 

 

DIREZIONE 

Attua le linee di indirizzo del CdA: si occupa dello sviluppo dell'Associazione. nonché di implementare progetti e 
servizi nuovi; ottimizza le risorse dell'Associazione: supervisiona il lavoro del responsabile amministrativo e del 
coordinamento: si rapporta con i direttori delle altre realtà locati. Si interfaccia con la Provincia e con il Comune di 
Trento per la rilevazione dei bisogni emergenti sul territorio. favorendo sinergie progettuali e operative 

 

 

VOLONTARIATO 

Responsabile 

 

Si occupa del reclutamento. della formazione e della gestione dei volontari e si raccorda con le altre realtà del volontariato 
esterne. Lavora in stretto contatto con i Coordinatori/trici di area. 
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Le Aree e le Equipe di Atas 

Come rappresentano l’organigramma e il funzionigramma dell’Associazione nelle pagine 
precedenti, i principali servizi di Atas possono essere letti sia per finalità, e quindi all’interno di 
Abitare, Informare e Fare Comunità, sia per macroaree e rispettive equipe operative, e perciò 
all’interno di: 

- Abitare e Vulnerabilità (Abitare). Area costituita da: servizi abitativi temporanei con 
accompagnamento sociale sia per persone adulte che per nuclei familiari; servizio di 
Housing sociale per persone che lavorano; servizio di Housing First; servizio di Sportello 
Sociale (Informare) di orientamento per soluzioni abitative e di inserimento o 
reinserimento nel mercato del lavoro. Inoltre, Atas mette a disposizione le proprie risorse 
per la gestione del servizio provinciale dello Sportello Unico maschile e di quello 
femminile per l’accoglienza notturna delle persone senza dimora 

- Migrazioni Forzate (Abitare). Progetti di Accoglienza straordinaria di persone (minori, 
adulti, nuclei familiari) richiedenti o titolari di protezione internazionale 

- Informazione e Consulenza Cinformi (Informare). Area costituita dal servizio Cinformi 
con sportelli di consulenza sociale e informativa dislocati sull’intero territorio trentino e 
presso la Casa Circondariale di Trento, e il progetto Tutela giuridica delle persone 
minorenni 

- Lavoro di Comunità (Fare Comunità). Area costituita da numerose progettualità 
territoriali volte ad attivare la partecipazione e la corresponsabilizzazione della comunità 
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Stakeholders 

 

 

 

Gli stakeholders di Atas sono tutti quei soggetti cosiddetti “portatori di interesse”, coinvolti nelle 
attività e nei servizi e in grado di influenzare l’operato dell’Associazione.  
Le realtà locali e nazionali che contribuiscono a sostenere il percorso di realizzazione della mission 
di Atas sono molte e di diversa natura.   
L’associazione ha intrapreso un lavoro – ad oggi ancora in corso – di mappatura, descrizione e 
monitoraggio delle numerose ed eterogenee relazioni che le attività di Atas costruiscono e 
nutrono quotidianamente. Conoscere bene e curare la forza delle proprie relazioni costituisce 
una leva strategica interna capace di favorire l’operato dell’intera organizzazione. 
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Il nostro impegno 

Trasparenza, sicurezza e partecipazione 

Modalità e criteri di ammissione e dimissione 

Ogni servizio segue modalità e criteri di ammissione e dimissione diversi. Si rimanda alla lettura 
nelle pagine successive della parte descrittiva e della scheda tecnica di ogni servizio. 
 

Tutela della privacy 

Atas adopera un sistema di trattamento dei dati personali delle persone accolte rispettoso della 
normativa vigente (d.lsg.101/2018 e Regolamento Europeo 679/2016) e un sistema di gestione 
documentale idoneo a garantire la disponibilità, la reperibilità e la sicurezza dei documenti in 
entrata ed in uscita. Per ulteriori informazioni è possibile visitare il sito www.atas.tn.it o scrivere 
un’e-mail a info@atas.tn.it.  
 

Dimensioni, fattori, indicatori e standard 

Nelle pagine successive ogni servizio di Atas viene presentato attraverso una parte descrittiva, 
parte che segue le indicazioni guida del Catalogo dei servizi socioassistenziali provinciale e una 
parte più schematica che riproduce una scheda tecnica contenente gli standard del servizio, ossia 
i livelli di qualità minimi che l’Associazione si impegna a garantire. 
Nella prima parte sono fornite informazioni generali come: la descrizione sintetica e gli obiettivi 
del servizio, le persone destinatarie, la funzione prevalente, le attività principali, il modello 
organizzativo, la ricettività, le modalità di accesso e presa in carico, i tempi di accoglienza e 
l’eventuale disponibilità per emergenze. In aggiunta, sono specificate le figure professionali che 
operano all’interno del servizio, il presidio delle/degli operatrici/operatori, i giorni e gli orari di 
apertura. Nella scheda tecnica, invece, vengono presentati gli standard qualitativi minimi 
osservati da ogni servizio.  
Nello specifico, la qualità di ogni servizio è indagata all’interno delle principali dimensioni 
qualitative (Continuità e Accessibilità, Tempestività, Efficacia e Trasparenza) e dei relativi fattori 
che le costituiscono, dopodiché, per ogni fattore individuato, sono identificati indicatori e 
standard, ossia le variabili e i parametri che esprimono e rispettano nella realtà la qualità dei 
servizi di Atas. I fattori sono quegli elementi intermedi che rappresentano i vari aspetti che 
caratterizzano la dimensione qualitativa, mentre gli indicatori sono le variabili quantitative o 
parametri qualitativi che registrano un certo fenomeno, ritenuto appunto indicativo di un fattore 
all’interno di una data dimensione. Lo standard, infine, è il valore che ogni indicatore rispetta 
regolarmente. 
Per ragioni di spazio e chiarezza, nelle scede tecniche sia dimensioni e fattori sia indicatori e 
standard sono stati uniti a coppie in una stessa colonna.  
 

Coinvolgimento delle persone nel processo di miglioramento dei 
servizi 
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Uno degli obiettivi di questo documento è definire i livelli minimi di qualità garantiti all’interno di 
ogni servizio e costruire uno strumento ufficiale di riferimento, oltre che nella tutela della qualità 
per le persone beneficiarie, anche nelle occasioni di valutazione partecipata e interna sul grado 
di qualità dei servizi di Atas. 
Gli standard di qualità presentati in questa Carta dei servizi sono frutto di un lavoro di analisi, 
confronto e verifica condiviso insieme a tutte le referenti e a tutti i referenti dei servizi 
dell’Associazione.  
Tuttavia, non si tratta di fattori, indicatori e standard definitivi, bensì, di risultati possibilmente 
migliorabili attraverso un processo dinamico e continuo fatto di analisi, ascolto e dialogo con le 
persone beneficiarie e gli enti esterni, valutazione, apprendimento e azione finalizzati alla co-
costruzione di interventi sociali nel tempo sempre più efficienti ed efficaci. 
L’approccio di lavoro di Atas prevede, ove possibile, il coinvolgimento delle persone beneficiarie 
nella valutazione e ridefinizione dei propri servizi e, grazie allo strumento della Carta dei servizi, 
è auspicabile che ciò possa accadere con maggior facilità e chiarezza. 
Rispetto alle attività dell’Associazione, la persona beneficiaria è posta come protagonista attiva 
del processo di miglioramento della qualità dei servizi offerti. Ciò può avvenire in maniera 
autonoma compilando e consegnando il Modulo di Comunicazione presente alla fine di questo 
documento, oppure, attraverso momenti dedicati organizzati da Atas. Ad esempio, ogni servizio 
e progettualità prevedono strumenti di verifica e valutazione periodici che possono essere sia 
interni di equipe sia aperti a chi beneficia dei servizi. Inoltre, per intercettare il grado di 
soddisfazione delle persone accolte rispetto alla qualità percepita, ogni anno e all’interno di ogni 
servizio di Atas, le operatrici e gli operatori sono regolarmente impegnate/i nella 
somministrazione del Questionario di soddisfazione dell’Associazione. Almeno una volta ogni tre 
anni, le/i responsabili del sistema della qualità realizzano un report di analisi dei questionari 
raccolti e propongono possibili azioni di miglioramento. 
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Abitare 

Abitare accompagnato per persone adulte adulti e nuclei familiari 

 

Descrizione. Questa attività offre accoglienza a persone singole o nuclei familiari in situazioni di 
vulnerabilità personale, sociale, economica o abitativa che necessitano di un sostegno per 
sviluppare e migliorare le proprie capacità di vita autonoma. Il servizio offre soluzioni residenziali 
in convivenza per persone dello stesso sesso o famiglie monoparentali o soluzioni abitative da 
assegnare alla singola famiglia. Gli alloggi sono dislocati su diversi Comuni del territorio 
provinciale, per un totale (dal 2022) di 95 posti in convenzione con la Provincia Autonoma di 
Trento (adesione nel 2022 al Bando per gli interventi di abitare accompagnato per persone 
adulte ai sensi dell’art. 36 bis della Legge provinciale 27/07/2007 n. 13 – convenzione 2023 – 
2027). Il servizio, attivo ancor prima del 2022 con altre normative e fonti di finanziamento, è il 
focus storico delle accoglienze di Atas e verrà riproposto in futuro, attualizzato e con costanti 
obiettivi di miglioramento anche in rete con i servizi, a valere sul nuovo Bando nel 2027. 
L’obiettivo principale del servizio è favorire il benessere di ogni persona accolta 
accompagnandola in un percorso di autodeterminazione, inclusione sociale verso il 
raggiungimento e il consolidamento di competenze personali, relazionali e sociali nel 
potenziamento dei livelli di autonomia. La relazione con la persona accolta è centrale e da essa 
dipende il buon andamento di tutto il lavoro di accompagnamento. Tramite ascolto empatico, 
fiducia, non giudizio e interventi orientati alla crescita personale dell’accolto/a è necessario 
individuare le azioni migliori che si innestano bene nel percorso individuale di ogni situazione e 
che possano portarlo al raggiungimento degli obiettivi prefissati nelle varie aree (personale, 
sanitaria, sociale, lavorativa, etc.). 
L’accoglienza comporta l’adesione a un Progetto educativo individualizzato (Pei) che viene 
condiviso con la persona accolta, la rete dei servizi, le eventuali figure formali e informali di 
riferimento. Le persone beneficiarie sono inserite attraverso segnalazione dei Servizi sociali, i 
quali esercitano un ruolo di regia per tutta la durata del percorso di accoglienza. Persone 
beneficiarie, educatori-trici/operatori-trici sociali e servizi partecipano agli incontri di rete e 
possono condividere le visite domiciliari congiunte per il monitoraggio e le verifiche in itinere del 
progetto. 
Il servizio può prevedere il coinvolgimento di volontarie e volontari e di utenti esperti/e nelle 
diverse attività di accoglienza. 
Il Progetto di accoglienza, in ottica educativa e di responsabilizzazione, prevede che la persona 
accolta si renda responsabile e copra una quota di compartecipazione mensile che varia in base 
alla sua situazione personale ed è variabile nel tempo a seconda dei cambiamenti della stessa.  
 
Destinatari/destinatarie. Il servizio accoglie persone adulte o nuclei familiari con un grado di 
autonomia abbastanza elevato, di età compresa tra 18 e 64 anni, che possono essere riconosciute 
come: 

- persone in situazione di disagio abitativo e/o con particolari condizioni di emergenza; 
- persone in situazione di fragilità economica, personale, sociale o familiare che stanno 

affrontando un percorso di crescita verso l’autonomia personale e che necessitano di una 
soluzione abitativa in cui trovare sostegno e supporto nelle attività di vita quotidiana; 

- persone che necessitano di protezione sociale (es. persone vittime di violenza); 
- persone che hanno seguito un percorso all’interno di altri servizi residenziali, ma che non 

sono ancora pronte per una vita completamente autonoma 
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- Persone senza dimora in situazione di grave emarginazione ma con buone competenze 
relazionali, di gestione di questioni legate a casa o a problemi sanitari ed economici, nella 
ricerca lavorativa 

 
Funzione prevalente. Educazione/accompagnamento all’autonomia 
 
Modello organizzativo. Il servizio segue un modello organizzativo di tipo familiare anche per gli 
alloggi in convivenza: le persone accolte condividono gli spazi e vengono sostenute nella cura 
della struttura. 
 
Ricettività. Il servizio ha una ricettività di dimensioni variabili che dipende dal tipo di alloggio 
disponibile ad accogliere le persone. 
 
Figure professionali. La coordinatrice del servizio ha un diploma di laurea triennale in Servizio 
Sociale e un’esperienza lavorativa di 25 anni nei servizi di Atas. Le educatrici/gli educatori e/o le 
operatrici/gli operatori sociali d’alloggio che operano nel servizio rispettano tutti i percorsi 
professionalizzanti indicati dal Catalogo dei Servizi Socio-Assistenziali della Provincia Autonoma 
di Trento. L’equipe è sostenuta dalle volontarie e dai volontari e dalle persone in tirocinio.  
 
Presidio delle operatrici e degli operatori. L’equipe è presente con orari flessibili, compatibili 
con la presenza delle persone accolte e con le attività svolte, anche in riferimento alle diverse fasi 
del progetto individuale. La copertura oraria varia in base alle diverse fasi dell’accoglienza e, in 
ogni caso, è garantita la possibilità di contattare un educatore o un’educatrice/un operatore o 
un’operatrice sociale per sette giorni alla settimana. Sulla base di specifiche valutazioni l’equipe 
può essere presente anche nel fine settimana. Non è prevista la copertura notturna. In base alle 
varie fasi progettuali dell’accoglienza e alle caratteristiche della coabitazione, varia la presenza 
del personale operante. La presenza dell’equipe può diminuire nel tempo a fronte della 
maggiore autonomia acquisita dalle persone. La funzione di monitoraggio ad alloggio è garantita 
in ogni caso con un minimo di 4h e mezzo a settimana. 
 
Modalità di accesso e presa in carico. L’accesso avviene su invio e segnalazione dei Servizi 
sociali attraverso modulistica condivisa con gli altri sei Enti del territorio che sono finanziati dalla 
Provincia Autonoma a valere sul Bando per la concessione dei contributi per la gestione di 
Comunità di accoglienza per persone adulte e di interventi di Abitare accompagnato per persone 
adulte. Le segnalazioni che giungono in Atas vengono valutate da una Commissione mensile a 
cui partecipano le operatrici e gli operatori di Atas, la Coordinatrice dell’Area, la Provincia 
Autonoma di Trento e alcuni Servizi Sociali del territorio. Di norma il personale operante si 
impegna, qualora la persona non sia già conosciuta, ad incontrarla prima della Commissione per 
raccogliere la sua storia e le sue esigenze e per dare informazioni sulle tipologie di accoglienza. 
Qualora la situazione sia idonea e vi siano disponibilità negli alloggi dedicati al servizio, l'équipe 
prende in carico la situazione e definisce con la persona il Piano educativo individualizzato (Pei) 
che viene condiviso con il Servizio Sociale e tenuto aggiornato nel tempo, anche modificandolo, 
se necessario.  

Durata dell’accoglienza. I tempi di permanenza variano in relazione alle potenzialità e risorse di 
ogni persona accolta, ma di norma non dovrebbero superare i 24 mesi, fatte salve le possibilità 
di deroga in considerazione di specifiche esigenze e della situazione individuale. Gli atti di 
assegnazione che le persone sottoscrivono hanno durata variabile in base alle esigenze di 
monitoraggio sulla situazione individuale (da 1 mese a 6 mesi). Ad ogni rinnovo è garantita una 
rivalutazione del percorso e della sua durata. 
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Disponibilità per emergenze. Il servizio può accogliere persone in situazione di emergenza 
personale, sociale o familiare - cercando di abbreviare i tempi di conoscenza iniziali (passaggio 
in Commissione della situazione segnalata, colloqui, incontri rete) al fine di poter accogliere la 
situazione nel minor tempo possibile. Uno degli obiettivi futuri del servizio è riservare un paio di 
posti per poter offrire sollievo immediato alle situazioni di urgenza. 
 
Accoglienza semiresidenziale. Il servizio non accoglie persone in forma semiresidenziale. 
 
Giorni e/o orari di apertura. Il servizio offre un’accoglienza residenziale sette giorni su sette, 24 
ore su 24. 
 
 
 

DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  

Accessibilità 
e continuità 

Sede e orari 
di apertura 

Il servizio offre un’accoglienza residenziale presso gli 
alloggi gestiti da Atas, sette giorni su sette, 24 ore su 24, 
durante l’intero arco dell’anno senza stagionalità. 
 

Le sedi di Atas di Trento e Rovereto sono aperte in orari 
d’Ufficio dal lunedì al venerdì; presso le sedi al mattino è 
disponibile uno sportello di apertura al pubblico che 
raccoglie le richieste di informazioni alloggio e orienta le 
persone.   

Ricettività e  
lista d’attesa 

In media, ogni anno, il servizio, visto il turn over in 
particolare tra le persone singole, riesce a dare 
accoglienza ad oltre 95 persone (tra cui rientrano i nuclei 
famigliari) 
L'accesso è legato alle uscite delle persone beneficiarie 
già accolte, le quali possono lasciare la struttura per 
scadenza dei termini, motivi personali, non aderenza al 
progetto. L’inserimento segue una lista d’attesa che viene 
aggiornata mensilmente nella Commissione in base alle 
evoluzioni delle situazioni già segnalate dai Servizi Sociali 
e in base alle nuove segnalazioni.  

Tempestività Tempo di 
inserimento 

Dalla valutazione positiva della Commissione, qualora vi 
siano posti assegnabili, l'accesso avviene entro in media 
una settimana. 

Ascolto dei 
bisogni e 
disponibilità 

Ogni persona accolta nel servizio ha un’operatrice o un 
operatore di riferimento al quale può quotidianamente 
rivolgersi per sottoporre richieste o bisogni. 

L’Equipe assicura flessibilità e presenza tempestive in caso 
di emergenze o esigenze particolari legate agli ospiti e/o 
al loro contesto. 

Rinnovi e termini 
del servizio 

Gli atti di assegnazione sottoscritti dalle persone 
beneficiarie del servizio hanno durata variabile (da 1 mese 
a 6 mesi) in base alle esigenze di monitoraggio sulla 
situazione individuale. In media, il percorso di accoglienza 
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dura di norma 24 mesi. L’accoglienza può essere rinnovata 
tramite richiesta di deroga da parte del Servizio Sociale con 
cui si condivide con costanza l’andamento del progetto. 

 
 
Efficacia  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Professionalità e 
formazione 
continua degli 
educatori-
educatrici  
/operatori-
operatrici sociali 

L’equipe che opera nel servizio rispetta i requisiti 
professionali richiesti. 
Tutta l’equipe coinvolta nel servizio è inserita nel Piano 
della Formazione di Atas e, inoltre, ognuno di loro 
partecipa mensilmente a un percorso di supervisione di 
equipe. Tali attività garantiscono ogni anno lo svolgersi di: 
- almeno 1 iniziativa sulle dinamiche relazionali e le 

metodologie di gestione della relazione con le 
persone adulte accolte, differenziata in base alla 
tipologia dei loro problemi; 

- 1 iniziativa formativa all’anno sulla mediazione dei 
conflitti interpersonali. 

Particolare attenzione nel Piano Formativo è data infine ad 
assicurare anche momenti formativi sulle tematiche dei 
cambiamenti sociali e culturali in atto. 

Presidio del 
servizio 

L’equipe accede in media 2 volte a settimana negli alloggi 
dedicati alle convivenze di più persone e almeno 2 volte al 
mese negli alloggi dove vengono accolti nuclei famigliari. 
Le visite si svolgono in giorni e orari diversi e possono 
avere frequenza maggiore a seconda delle necessità. Per 
tutti gli alloggi viene comunque garantito un monitoraggio 
attraverso più strumenti settimanale. Le operatrici e gli 
operatori garantiscono il servizio di ascolto, consulenza, 
accompagnamento anche fuori dagli alloggi, presso gli 
uffici Atas e/o sul territorio.  

Accompagnamen-
to personalizzato, 
condiviso e 
collettivo 

Per ogni persona accolta nel servizio Atas garantisce la 
realizzazione e l’aggiornamento di un proprio Pei, Piano 
educativo individualizzato, il quale, per essere poi attuato, 
richiede necessariamente di instaurare una relazione di 
fiducia tra l’educatore-educatrice/operatore-operatrice 
sociale e la persona accolta e lo svolgersi di momenti di 
incontro. Alle persone accolte è perciò assicurata una 
presenza professionale in varie e diverse situazioni: 
momenti di ascolto e confronto, riunioni d'appartamento, 
momenti di affiancamento al vivere quotidiano, valutazioni 
del percorso, incontri e accompagnamenti sul territorio, 
etc. Tali momenti possono svolgersi presso l’alloggio o in 
altre sedi come, per esempio, nelle sedi dei Servizi sociali 
durante le verifiche congiunte in itinere. 
È sempre garantita la disponibilità ad accompagnare le 
persone accolte presso servizi sociali, sanitari, educativi 
esterni ad Atas. L’equipe svolge attività di orientamento ed 
accompagnamento alla persona nell’accesso ai servizi 
sociali, sanitari, ai servizi per l’impiego e la casa, anche in 
raccordo con altri Enti. 
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Reti di supporto 
temporanee 

È talvolta possibile personalizzare il servizio rispetto ai 
bisogni particolari dell’utenza o alla gestione di situazioni 
di crisi e di emergenza grazie a:  
- attivazione di volontari e volontarie, sia interni/e sia 

esterni/e ad Atas, presenti sul territorio dove gli 
alloggi sono posti; 

- collaborazione e reti interne alle equipe di Atas 
attivando le diverse professionalità nell’affrontare una 
determinata situazione; 

- reti di servizi attive sulla situazione della singola 
persona/della famiglia. 

Accettazione della 
persona e del suo 
percorso 

L’equipe utilizza in tutte le relazioni che si sviluppano nel 
servizio un agire empatico e non giudicante per capire 
profondamente e senza pregiudizi la situazione della 
persona accolta. 

Attività 
diversificate e 
responsabilizzanti 

Ogni anno alle persone beneficiarie del servizio viene 
offerta la possibilità di essere inserite in iniziative 
organizzate da Atas o promosse da altre realtà del 
territorio di promozione e sostegno del welfare di 
quartiere e comunità, di sensibilizzazione della 
cittadinanza in progetti di utilità sociale, di 
responsabilizzazione in azioni di utilità sociale. I progetti 
comunitari mirano tra l’altro a creare reti sociali nel 
territorio, soprattutto in ambito condominiale/di quartiere, 
allo scopo di promuovere la conoscenza reciproca, il 
rispetto, la cura del bene comune e porre fine a situazioni 
di pregiudizio e preconcetto che purtroppo talvolta si 
instaurano nel relazionarsi con persone di cultura o 
condizione sociale diversa. 
Inoltre, ogni anno vengono proposte alle persone accolte 
e/o realizzate: 
- Iniziative (almeno 1) su uno dei seguenti obiettivi: 

sviluppo del senso civico, cittadinanza attiva, 
educazione alla legalità, promozione di stili di vita 
sani; 

- interventi, anche di gruppo, per rafforzare il senso di 
responsabilità e solidarietà (educazione all’abitare, 
riunione di alloggio, eventi culturali/formativi 
promossi dal territorio); 

- iniziative sulla gestione delle spese personali e 
familiari e delle attività di vita (almeno 2); 

- iniziative (almeno 1) di informazione e formazione sul 
corretto disbrigo di pratiche burocratiche e la 
gestione dei compiti quotidiani della vita; 

- interventi educativi sulla gestione delle relazioni, delle 
emozioni nonché sulla mediazione dei conflitti 
interpersonali, nonché attività di accompagnamento 
ad iniziative di socializzazione;  

- attività di orientamento ed accompagnamento 
nell'accesso ai servizi sociali, sanitari ed ai servizi per 
l'impiego o per l’abitazione nonché ad iniziative di 
socializzazione, in raccordo con la rete dei servizi; 
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- Iniziative che coinvolgano le persone accolte in attività 
utili per la collettività o per la struttura. 

Tali attività mirano a potenziare e sostenere all’interno 
della comunità il ruolo di cittadino/a attivo/a della persona 
accolta cercando di responsabilizzarla, renderla più 
partecipe e gratificata, farla sentire utile per gli altri 
aumentando la fiducia in sé stessa e permettendole di 
riconoscere il proprio valore personale che, purtroppo, i 
contesti poveri di relazioni sociali solitamente non 
pongono in risalto. 

Coordinamento 
del servizio  

Ogni settimana si svolge la riunione dell’Equipe Abitare e 
Vulnerabilità durante la quale si svolgono momenti di 
condivisione, aggiornamento, confronto sui casi più 
complessi, autoformazione e valutazione generale 
dell’andamento del servizio. 
Ogni due settimane si svolge inoltre la riunione 
dell’Equipe di Coordinamento di Atas alla quale 
partecipano la Coordinatrice del servizio, il Direttore e le/i 
Coordinatrici/Coordinatori delle altre aree operative di 
Atas (migrazioni forzate, comunicazione/progettazione, 
consulenza, comunità, amministrazione). 
Infine, una volta al mese, tutto il personale in servizio delle 
varie Aree operative di Atas partecipa alla riunione 
Interservizi. 

Verifica interna  L’equipe svolge momenti di valutazione interna (per casi 
specifici in ogni equipe settimanale; per altri in fase 
rinnovo assegnazione) e monitora l’andamento di 
interventi e/o strategie e il raggiungimento di obiettivi 
relativi: 
- ad ogni singola persona accolta (P.e.i.); 
- alla situazione dell’alloggio relativamente 

all’andamento della convivenza; 
- alla situazione dell’alloggio da un punto di vista 

strutturale (situazione pulizie e buon mantenimento 
dell’appartamento); 

- alla partecipazione e all’inserimento delle persone 
accolte nelle reti del territorio e della comunità in cui 
sono presenti gli alloggi. 

Ogni anno, in occasione sia della redazione del Bilancio 
sociale di Atas, sia delle relazioni consuntive l’intera Equipe 
svolge un lavoro di valutazione del proprio operato. 

Valutazione da 
parte dei 
beneficiari  

Ogni anno, ogni persona accolta ha la possibilità di 
esprimere una propria valutazione personale in merito al 
servizio ricevendo il Questionario di soddisfazione dei 
servizi di Atas. La compilazione di tale questionario viene 
inoltre proposta a ogni persona alla fine del proprio 
percorso presso il servizio. 

Documentazione 
dell’accoglienza 

Ad ogni persona accolta nel servizio è necessariamente 
richiesto di sottoscrivere, rispettare e condividere gli 
accordi e le regole esistenti nei documenti di accoglienza: 
- Atto di assegnazione temporanea; 
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- Regolamento condominiale e regole della 
convivenza; 

- Verbale di consegna alloggio 
- Progetto Educativo Individualizzato. 

Tutela della 
privacy 

Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in 
vigore di tutela della privacy. 

Accesso internet L’equipe ha a disposizione, oltre ai Pc fissi degli uffici 
collegati ad un server unico, smartphone di servizio 
personali e strumenti tecnologici, quali tablet e/o pc 
portatili, con i quali possono svolgere le visite in alloggio 
dando la possibilità di accedere ad internet in caso di 
bisogno o durante attività individuali. L’utilizzo da parte 
delle persone accolte è regolamentato in relazione alle 
caratteristiche dell’utente e della specifica attività da 
svolgere. 

Sicurezza Tutte le operatrici e tutti gli operatori hanno conseguito 
positivamente la formazione in materia di sicurezza 
generale sul luogo di lavoro. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere informazioni sul servizio 
chiamando il numero 0461-263330 o scrivendo 
all'indirizzo e-mail info@atas.tn.it 

Costi Le persone che beneficiano del servizio versano una quota 
di compartecipazione che varia in base alla situazione 
individuale o del nucleo che di norma non supera il 30% 
delle eventuali entrate. Non è fissa ma muta nel tempo 
appunto in base all’evoluzione della situazione. La 
compartecipazione varia da un minimo di € 30 per le 
persone adulte (la metà per i minori) ad un massimo di 
185€ (la metà per i minori) per i posti letto negli alloggi in 
convivenza con altre persone, spese utenze e condominiali 
comprese (le educatrici e gli educatori lavorano nel 
formare le persone sul corretto utilizzo delle stesse); per gli 
alloggi assegnati ai nuclei familiari il costo varia in base alla 
situazione, alla dislocazione dell’alloggio, al costo (canone 
concordato) previsto per lo stesso.  Generalmente si 
propone alle famiglie di intestarsi le utenze. Al momento 
dell'ingresso ogni persona accolta versa un anticipo in 
base alla sua situazione: tale somma viene accantonata in 
funzione dell'uscita e/o di eventuali manutenzioni 
attribuibili alla persona. 
L’equipe offre ad ogni persona beneficiaria del servizio 
momenti di educazione consapevole e responsabile al 
consumo (lettura congiunta delle bollette, lettura dei 
contatori, etc.). 
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Housing Sociale 

Descrizione. Il servizio Housing Sociale è un servizio residenziale temporaneo attivo dalla nascita 
di Atas; mette a disposizione alloggi e servizi minimi di supporto e accompagnamento per 
persone singole e nuclei familiari autonomi ma in stato di bisogno abitativo, non in grado di 
accedere né all'edilizia pubblica, né al mercato privato – a causa di redditi insufficienti o delle 
diffidenze che ancora lo pervadono. Le persone beneficiarie sono persone che lavorano o che 
possiedono reddito, che accedono al servizio in autonomia (senza essere segnalate da Servizi 
sociali e/o altri enti) e compartecipano al costo pagando una quota mensile fissa. 
L’equipe è impegnata con le persone beneficiarie sia dentro l’alloggio (educazione all’abitare, 
gestione della convivenza, etc.) che fuori l’alloggio (accompagnamenti, rapporto con il quartiere 
e le/i vicine/i di casa, etc.) con un presidio leggero e flessibile, indirizzato all’autonomia, minore 
rispetto a quello garantito per i servizi residenziali dedicati a persone vulnerabili segnalate dai 
Servizi sociali. 
Uno degli obiettivi del servizio Housing Sociale è quello di rinforzare le capacità di vita delle 
persone beneficiarie all’interno di contesti condominiali (rispetto regolamenti, buon rapporto di 
vicinato, etc.) e aumentare le abilità di gestione personale dell'alloggio (educazione all'abitare, 
turni di pulizia, raccolta differenziata, etc.) per poter referenziare le persone nel passaggio sul 
mercato privato e a sostenerle nell’intraprendere un percorso di vita autonomo e sganciato da 
Servizi e Strutture. 
Il servizio (ridotto negli anni per poter ampliare la parte di accoglienza per le persone seguite dai 
Servizi Sociali) accoglie in media ogni anno 60 persone; registra però nelle liste d'attesa 
semestrali e suddivise per territorio (Trento, Rovereto e Riva del Garda) una media di 130 persone 
singole maschili.  
 
Destinatari/destinatarie. Persone singole maggiorenni in situazione di bisogno abitativo ma in 
difficoltà ad accedere al mercato immobiliare privato per situazione economica instabile e/o 
pregiudizio sociale 
 
Funzione prevalente. accompagnamento all’autonomia. 
 
Modello organizzativo. Il servizio segue un modello organizzativo di tipo familiare, ovvero di 
piccole dimensioni; le persone accolte condividono gli spazi comuni e sono assegnatarie di 
stanze in genere doppie.  
 
Ricettività. Il servizio ha una ricettività di dimensioni variabili che dipende dal tipo di alloggio 
disponibile. Normalmente un alloggio Housing Sociale ha una capacità massima di sei posti letto. 
 
Figure professionali. L’equipe è composta da assistenti sociali, educatori/trici professionali, 
operatori/trici sociali con esperienza. L’equipe può essere sostenuta da volontari/e da persone 
che svolgono tirocinio.  
 
Presidio delle operatrici e degli operatori. Le persone accolte non sono segnalate dai Servizi 
Sociali e, pertanto, richiedono un grado di supporto e accompagnamento inferiore. Ogni 
situazione di convivenza ha un’operatrice o un operatore di riferimento al quale le persone 
coinvolte possono rivolgersi in caso di bisogno. Sono garantite visite e reperibilità per favorire 
una serena convivenza tra le persone ospitate, un monitoraggio della struttura assegnata e una 
verifica del rispetto delle regole esistenti. L’equipe è presente con orari flessibili e compatibili con 
la presenza delle persone accolte. 
 
Modalità di accesso e presa in carico. L’accesso al servizio è diretto, ossia vi si può accedere 
senza l’intervento di enti intermediari in modo autonomo, non è prevista la presa in carico da 
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parte dei Servizi sociali. Le persone possono chiamare la segreteria e fissare un appuntamento 
per la verifica dei requisiti (economici e di regolarità) utili alla presentazione della domanda di 
post letto. Tuttavia, l’alto numero di richieste ha portato il servizio a strutturare un sistema di 
accesso con lista di attesa.  
 
Durata dell’accoglienza. L'accoglienza nel servizio Housing Sociale di Atas ha una durata di sei 
mesi rinnovabile per massimo quattro volte fino ad un totale di massimo due anni. 
 
Disponibilità per emergenze. Il servizio di Housing Sociale non è disponibile per l’accoglienza 
di persone in situazione di emergenza. 
 
Accoglienza semiresidenziale. Il servizio non è disponibile ad accogliere persone in forma 
semiresidenziale. 
 
Giorni e/o orari di apertura. Il servizio offre un’accoglienza residenziale sette giorni su sette, 24 
ore su 24. 
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DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  

Accessibilità 
e continuità 

Sede e 
orari di 
apertura 

Il servizio offre un’accoglienza residenziale presso gli alloggi 
gestiti da Atas, sette giorni su sette, 24 ore su 24, durante 
l’intero arco dell’anno senza stagionalità. 
L’equipe di alloggio è presente cinque giorni su sette per tutto 
l'anno con orari d'ufficio nelle sedi Atas di Trento e Rovereto. 

Ricettività e  
lista d’attesa 

In media, ogni anno sono ospitate presso il servizio 60 persone. 
L'accesso di nuove persone è legato alle uscite delle persone 
che sono già beneficiarie del servizio, le quali possono lasciare 
la struttura per scadenza dei termini, motivi personali, mancato 
rispetto delle regole.  
Le persone interessate e in possesso dei requisiti richiesti, ma 
impossibilitate ad entrare in alloggio per mancanza di posti 
letto liberi vengono inserite in una lista di attesa semestrale, 
suddivisa per territorio (Trento, Rovereto e Riva del Garda) con 
scadenza 30 giugno e 31 dicembre. In media nelle liste d'attesa 
territoriali sono presenti circa 130 persone singole. 
I requisiti richiesti per essere inseriti in lista di attesa sono: 
- possesso della cittadinanza italiana o di altro paese 

dell'Unione Europea oppure cittadinanza extra Unione 
Europea purché con permesso di soggiorno in corso di 
validità; 

- assenza di inadempienze nei confronti di Atas in 
precedenti accoglienze;  

- possesso di un reddito mensile minimo (euro 750 per la 
stanza doppia; euro 800 per la stanza singola – quote 
valutate annualmente in base ad Istat) attestabile. 

Tempestività Ricerca 
soluzioni per 
rispondere 
all’emergen-
za abitativa 

L'alta richiesta di alloggi da parte di potenziali persone 
beneficiarie del servizio ha portato Atas a creare un gruppo 
interno di pensiero per sviluppare azioni di ricerca e 
implementazione di nuove risorse e soluzioni abitative. 

Tempo di 
inserimento 

L’inserimento avviene nel caso di disponibilità di posti letto 
liberi e in base all’ordine cronologico della domanda inserita in 
lista attesa. 

Ascolto dei 
bisogni e 
disponibilità 

Ogni persona accolta nel servizio ha un’operatrice o un 
operatore di riferimento al quale può rivolgersi per sottoporre 
richieste o bisogni. 
L’Equipe assicura flessibilità e presenza tempestive in caso di 
emergenze o esigenze particolari legate alle persone accolte 
e/o al loro contesto. 

Rinnovi e 
termini del 
servizio 

L'accoglienza nel servizio Housing Sociale di Atas ha una durata 
di sei mesi rinnovabile per massimo quattro volte fino ad un 
totale di massimo due anni. 

Efficacia  
 
 
 

Professionali-
tà e 
formazione 
continua 

Tutta l’equipe che opera nel servizio rispetta i requisiti 
professionali richiesti. 
Tutta l’equipe coinvolta nel servizio è inserita nel Piano della 
Formazione di Atas e partecipa mensilmente a un percorso di 
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degli 
educatori 
/operatori 
sociali 

supervisione di equipe. Particolare attenzione nel Piano 
Formativo è data ad assicurare momenti formativi sulle 
tematiche dei cambiamenti sociali e culturali in atto 

Presidio del 
servizio 

Ogni situazione di convivenza ha un’operatrice o un operatore 
di riferimento al quale le persone coinvolte possono rivolgersi 
in caso di bisogno. Sono garantite visite e reperibilità per 
favorire una serena convivenza tra le persone accolte, un 
monitoraggio della struttura assegnata e una verifica del 
rispetto delle regole esistenti. L’equipe è perciò presente con 
orari flessibili e compatibili con la presenza delle persone 
accolte e le attività svolte. 

Accompagna-
mento 
personalizzato 

Nonostante le persone accolte non abbiano necessità di 
accompagnamenti individualizzati e con presa in carico, le 
persone possono far riferimento ad un operatore/operatrice 
che le ascolta e sostiene in eventuali bisogni emergenti. Le 
persone hanno una cartella sociale nella quale vengono 
riportati gli interventi, le questioni significative e i monitoraggi 
del percorso e della struttura. 

Reti di 
supporto 
temporanee 

È talvolta possibile personalizzare il servizio rispetto ai bisogni 
particolari dell’utenza o alla gestione di situazioni di crisi e di 
emergenza grazie a:  
- attivazione di volontari/volontarie, sia interni/e sia 

esterni/e ad Atas, presenti sul territorio dove gli alloggi 
sono posti; 

- collaborazione e reti interne alle equipe di Atas attivando 
le diverse professionalità nell’affrontare una determinata 
situazione; 

- reti di servizi attive sulla situazione della singola persona. 
Accettazione 
della persona 
e del suo 
percorso 

L’equipe utilizza in tutte le relazioni che si sviluppano nel 
servizio un agire empatico e non giudicante per capire 
profondamente e senza pregiudizi la situazione della persona 
accolta. 

Attività 
diversificate e 
responsabiliz-
zanti 

In funzione dell'obiettivo di rafforzare le capacità individuali in 
una futura vita autonoma, le persone vengono coinvolte in 
attività sul territorio che ne rafforzino il senso civico e di 
cittadinanza responsabile e attiva. 

Coordina-
mento del 
servizio  

La Coordinatrice monitora con amministrazione e 
colleghi/colleghe eventuali situazioni particolari (morosità nel 
versamento delle quote mensili; raggiungimento tempi 
massimi; disattenzioni al Regolamento). Nelle riunioni di equipe 
settimanali possono essere portate particolarità che 
riguardassero le persone accolte nel servizio di Housing 
sociale.  
Situazioni particolari vengono portate al Gruppo di 
Coordinamento, alla Direzione, al Consiglio Amministrazione. 

Verifica 
interna  

L’equipe svolge momenti di valutazione interna e monitora 
l’andamento delle accoglienze individuali; in particolare alla 
scadenza dell’atto di assegnazione semestrale si riverifica il 
possesso dei requisiti (economici e di regolarità) per poter 
beneficiare del posto letto. Si tiene attenzionato: 
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- ogni singola persona accolta (Cartella sociale; documenti 
personali; etc); 

- la situazione dell’alloggio relativamente all’andamento 
della convivenza; 

- la situazione dell’alloggio da un punto di vista strutturale 
(situazione pulizie e buon mantenimento 
dell’appartamento) 

Valutazione 
da parte 
delle persone 
beneficiarie 

Ogni persona accolta ha la possibilità di esprimere una propria 
valutazione personale in merito al servizio ricevendo il 
Questionario di soddisfazione dei servizi di Atas. La 
compilazione di tale questionario viene inoltre proposta ad 
ogni persona accolta alla fine del proprio percorso presso il 
servizio. 

Documenta-
zione 
dell’acco- 
glienza 

Ad ogni persona accolta nel servizio è necessariamente 
richiesto di sottoscrivere, rispettare e condividere gli accordi e 
le regole esistenti nei documenti di accoglienza: 
- Atto di assegnazione temporanea; 
- Regolamento condominiale e regole della convivenza; 
- Verbale di consegna alloggio. 

Tutela della 
privacy 

Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in vigore di 
tutela della privacy. 

Accesso 
internet 

L’equipe ha a disposizione, oltre ai Pc fissi degli uffici collegati 
ad un server unico, smartphone di servizio personali, strumenti 
tecnologici, quali tablet e/o pc portatili, con i quali possono 
svolgere le visite in alloggio dando la possibilità di accedere ad 
internet in caso di bisogno. 

Sicurezza Tutto il personale operante ha conseguito positivamente la 
formazione in materia di sicurezza generale del lavoro. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere informazioni sul servizio 
chiamando il numero 0461-263330 oppure scrivendo 
all'indirizzo e-mail info@atas.tn.it. 

Costi Il servizio richiede il pagamento di una quota di 
compartecipazione mensile fissa. Le quote sono rivalutate 
annualmente Istat; il costo è comprensivo delle utenze energia 
elettrica, acqua potabile, gas e tassa rifiuti. Al momento 
dell'ingresso è richiesta una quota di anticipo. 
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Housing first 

Descrizione. Il servizio residenziale Housing First è attivo sul territorio provinciale a partire dal 
2019 a seguito di un primo momento di co-progettazione (a cui negli anni ne sono seguiti altri) 
coordinato dalla Provincia Autonoma di Trento Servizio Politiche Sociali e diverse realtà del 
territorio sia pubbliche (Comune di Trento e di Rovereto) sia private. Il Servizio, inserito nel 
Catalogo dei Servizi socioassistenziali, è stato negli anni finanziato da progettualità Ministeriali 
e/o da anticipazioni provinciali. Da fine 2025 la proposta progettuale compartecipata presentata 
dalla Provincia Autonoma di Trento è stata approvata a valere sull'Avviso del Ministero del Lavoro 
e delle Politiche sociali "Integra" a valere sul PN Inclusione e lotta alla povertà 2021-2027 FSE+. Il 
progetto avrà durata fino al 2029. 
 
Si tratta di un servizio di accoglienza residenziale che sposa un modello di intervento nell'ambito 
delle politiche per il contrasto alla grave marginalità adulta basato sull'inserimento diretto in 
appartamenti indipendenti di persone adulte o nuclei familiari con disagio multifattoriale, in 
particolare persone senza dimora, che vivono una situazione di grave emarginazione per i quali 
l’entrata diretta in un’abitazione stabile, sicura e confortevole rappresenta il primo passo per 
progredire verso un percorso di inclusione sociale e benessere (“Linee di indirizzo per il contrasto 
alla grave emarginazione adulta in Italia”, novembre 2015).  
L'elemento essenziale che distingue l'Housing First da altri approcci è infatti la casa come diritto 
umano, come opportunità e non come premio da raggiungere dopo un percorso a gradini nei 
diversi livelli delle strutture di accoglienza. La casa, quindi, non è più l'obiettivo finale da 
raggiungere, ma diventa il punto di partenza verso un percorso di benessere ed inclusione 
sociale. Altri principi distintivi di questo approccio sono: la separazione tra housing (inteso come 
diritto alla casa) e trattamento terapeutico, il coinvolgimento attivo, l’autodeterminazione delle 
persone accolte e la compartecipazione alla spesa in base alle diverse condizioni reddituali.  
Pertanto, l’accompagnamento in Housing First, che è garantito da un supporto flessibile, 
integrato e partecipato con la persona beneficiaria, mira a raggiungere i seguenti obiettivi: 

- favorire la riacquisizione di uno stato di benessere psico-fisico attraverso il cambiamento 
degli stili di vita; 

- investire sulla capacità di gestione della casa; 
- facilitare percorsi di integrazione sociale attraverso il lavoro con la comunità. 

Il sostegno all’abitare viene realizzato tramite visite in alloggio, la promozione e il supporto alla 
salute e al benessere vengono garantiti con accompagnamenti psicologici, assistenziali e sanitari, 
mentre i legami sociali e l’integrazione socio-economica all’interno della comunità vengono 
sostenuti attraverso attività di ricerca lavoro, accompagnamenti ai patronati, organizzazione e/o 
partecipazione ad attività con la comunità, etc. Grazie alla stabilità abitativa è dunque possibile 
investire concretamente e nel lungo periodo verso un miglioramento dello stato di salute e di 
benessere delle persone beneficiarie del servizio. 
 
Destinatari/destinatarie. Servizio rivolto a persone adulte o nuclei familiari con disagio 
multifattoriale, in particolare persone senza dimora che vivono una situazione di grave 
emarginazione. Le persone destinatarie sono soprattutto persone con esperienze di vita senza 
dimora croniche o ripetute, con complesse vulnerabilità sociali e con vari tentativi falliti di 
accoglienza alle spalle. 
 
Funzione prevalente. Educazione/accompagnamento all’autonomia 
 
Modello organizzativo. Il servizio segue un modello organizzativo di tipo familiare, ovvero di 
piccole dimensioni e caratterizzato da un’organizzazione che riproduce le caratteristiche della vita 
in famiglia garantendo sia spazi condivisi e comuni sia spazi individuali. 
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Ricettività. Il servizio predilige una ricettività di dimensioni molto ristrette con alloggi singoli 
(dedicati ad una persona oppure a un nucleo familiare). In caso di eventuali alloggi in convivenza, 
sono previste massimo due persone. 
 
Figure professionali. L’attuale equipe dedicata all’accompagnamento delle persone accolte 
(composta da personale dei diversi Enti coinvolti nel progetto) è coordinata da personale Atas 
con esperienza educativa e titolo.   
 
Presidio degli operatori. L’equipe è presente con orari flessibili, compatibili con le 
caratteristiche e i bisogni delle persone accolte. Sono garantite più visite settimanali oltre ai vari 
accompagnamenti. Viene garantito di norma un accompagnamento per persona di sei ore 
settimanali (ore di lavoro di equipe, formazione e supervisione comprese). 
 
Modalità di accesso e presa in carico. L’accesso avviene tramite l'invio di una scheda di 
segnalazione a chi coordina l’Equipe di valutazione (composta dai partner del Progetto) su 
segnalazione dei Servizi sociali, dei centri di accoglienza diurni e notturni o dall’Unità di strada.  
Il Gruppo di valutazione si incontra all'incirca ogni due mesi (salvo periodi di sospensione raccolta 
domande per impossibilità di risorse alloggiative) per valutare le segnalazioni in base ad alcuni 
criteri che si rifanno ai principi fondativi dell'Housing First. Le persone che rientrano in un'ottica 
progettuale coerente ai bisogni ai quali il servizio risponde sono inserite in una lista d'attesa, alla 
quale si attinge ogni qualvolta ci sarà la disponibilità di un posto in alloggio. La scheda di 
segnalazione iniziale è compilata direttamente dall'Ente segnalante, senza coinvolgere in questo 
primo momento la persona segnalata, che sarà resa partecipe successivamente per non creare 
inutili aspettative. Le schede saranno poi analizzate e verificate dal gruppo di valutazione che 
individua le persone che potranno accedere al progetto. Successivamente si comunicherà 
all'ente inviante l'esito della valutazione e l'eventuale disponibilità di un alloggio. Una volta 
individuata la persona beneficiaria del progetto, la coordinatrice/il coordinatore del gruppo invita 
tutte le figure professionali sul caso a un incontro finalizzato a condividere le modalità e i tempi 
dell’accompagnamento e durante il quale si decide quale sia la figura di maggiore fiducia che 
farà la proposta alla persona, entro quali tempi e con quali modalità. Nel caso di disponibilità di 
più alloggi e nell'ottica del principio dell'autodeterminazione, la persona beneficiaria potrà 
decidere quale sia l'alloggio più idoneo alle sue esigenze. Nel momento in cui la persona entra 
in alloggio la sua situazione resterà di competenza dell'assistente sociale inviante/segnalante per 
garantire una continuità progettuale adeguata. In seguito all’entrata nell’alloggio della persona 
l’ente segnalatore entra anch’esso, automaticamente, a far parte del progetto. Sono previsti 
incontri periodici di aggiornamento tra operatori e persone coinvolte sul caso. La casa potrebbe 
rimanere a disposizione della persona anche se si assenta per lunghi periodi (viaggi, ricoveri, etc); 
in questo caso la presa in carico continua anche se la persona non è fisicamente presente in 
alloggio. Non è prevista la copertura notturna. 
 
Durata dell’accoglienza. Nell’approccio Housing First non è prevista una durata predeterminata 
dell’accoglienza, In alcuni casi la sistemazione abitativa può essere permanente. 
 
Disponibilità per emergenze. Il servizio non accoglie persone in situazione di emergenza. 
 
Accoglienza semiresidenziale. Il servizio non accoglie persone in forma semiresidenziale. 
 
Giorni e/o orari di apertura. Il servizio offre un’accoglienza residenziale sette giorni su sette, 24 
ore su 24. 
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DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  

Accessibilità 
e continuità 

Sede e orari di 
apertura 

Il servizio offre un’accoglienza residenziale presso gli 
alloggi gestiti da Atas, sette giorni su sette, 24 ore su 24, 
durante l’intero arco dell’anno senza stagionalità. 
L’equipe è presente con orari flessibili. Opera in 
alloggio, nelle sedi dei rispettivi Enti di appartenenza, 
nei vari uffici in cui vengono accompagnate le persone. 

Accessibilità senza 
vincoli di 
trattamento/recupero 

L’Housing First garantisce che il diritto all’abitare non 
sia condizionato al fatto che le persone che ne 
partecipano si impegnino ad un percorso di recupero 
per dover ottenere un’abitazione o per mantenerla nel 
tempo. Questo significa che le soluzioni abitative 
vengono offerte anche se la persona beneficiaria non 
smettesse di bere, non accettasse di seguire un 
trattamento terapeutico o rifiutasse altre offerte di 
sostegno. 
In media, ogni anno Atas segue presso il servizio cinque 
persone su un totale di undici accolte nel Progetto in 
alloggi messi a disposizione dalle altre realtà della rete. 
L’inserimento è vincolato alle segnalazioni fatte da 
Servizi sociali, centri di accoglienza diurni e notturni o 
dall’Unità di strada all’Equipe di valutazione (composta 
dai partner del Progetto). In media, nella lista d’attesa 
sono presenti 20 persone. Date le caratteristiche del 
progetto il turnover dei beneficiari è molto basso. 

Ricettività, lista 
d’attesa e Documenti 
di accordo 

All'ingresso la persona beneficiaria è tenuta a firmare 
un Accordo Abitativo il cui modello è unico e condiviso 
tra i diversi enti, all'interno del quale sono stabiliti gli 
impegni che la persona beneficiaria si assume, che 
sono: 
- Pagare regolarmente la quota mensile di 

compartecipazione alle spese stabilita nel 30% del 
reddito personale; 

- essere disponibile alle visite in alloggio 
concordate con gli operatori e le operatrici del 
progetto; 

- rispettare le regole di comune convivenza con i/le 
coinquilini/e e con i/le condomini/e. 

Unitamente all'Accordo Abitativo viene fatto firmare un 
Accordo di Compartecipazione alle spese dove viene 
fissata la quota che la persona che ne beneficia pagherà 
mensilmente e un Contratto di Assegnazione Alloggio 
(Atto Unilaterale di Atas) che è invece proprio di ogni 
ente e che per taluni aspetti rimanda all'accordo 
abitativo condiviso. 

Chiusura del servizio 
 
 
 

Non è prevista una scadenza delle progettualità in 
quanto l'approccio Housing First prevede un intervento 
di supporto flessibile per tutto il tempo necessario ed è 
quindi inevitabile che la durata dei progetti vari da 
persona a persona; in alcuni casi la sistemazione 
abitativa può essere permanente.  
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Tempestività Tempo di 
inserimento 

In caso di disponibilità di posti letto liberi l’inserimento 
avviene nei tempi necessari all’accompagnamento 
della persona in questo grande cambiamento di vita. 

Ascolto dei bisogni e 
disponibilità 

Ogni persona accolta nel servizio ha un operatore o 
un’operatrice di riferimento al quale può 
quotidianamente rivolgersi per sottoporre richieste o 
bisogni. 
L’Equipe conosce tutte le persone accolte nel Progetto 
e assicura quindi flessibilità e presenza tempestive in 
caso di emergenze o esigenze particolari legate alle 
persone accolte e/o al loro contesto. 

Efficacia  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Professionalità e 
formazione continua 
degli educatori 
/operatori sociali 

Tutta l’equipe coinvolta nel servizio è inserita nel Piano 
della Formazione di Atas e partecipa mensilmente a un 
percorso di supervisione di equipe.  
L’equipe è inoltre attenta alle formazioni promosse 
anche a livello nazionale dalla rete degli Enti che hanno 
abbracciato l’approccio Housing First. 

Presidio del servizio e 
flessibilità 

L’equipe accede ad ogni alloggio almeno una volta a 
settimana, in giorni diversi e orari diversi. In media, ogni 
settimana sono pianificate e dedicate sei ore ad ogni 
persona accolta (lavoro di equipe, formazione e 
supervisione compreso). L’equipe garantisce il servizio 
di ascolto, consulenza, accompagnamento anche fuori 
dagli alloggi, presso gli uffici Atas e/o sul territorio. 
L’intensità del supporto può aumentare o diminuire in 
proporzione ai bisogni espressi dalla persona. Il 
supporto viene garantito per tutto il tempo necessario, 
può essere temporaneo o duraturo nel tempo, e viene 
mantenuto, ad esempio, anche qualora la persona che 
partecipa sia ricoverata in ospedale o sia in altre 
circostanze che la tengono lontana dalla casa 
assegnata.  

Accompagnamento 
personalizzato, 
condiviso e collettivo 

Il sostegno da parte dell’equipe è flessibile e 
modulabile, fatto su misura delle esigenze individuali in 
modo da mettere in risalto le potenzialità di ognuno. La 
presa in carico prevede di affiancare ad ogni 
partecipante un’equipe multidisciplinare, che 
comprende l’operatore/operatrice, l’assistente sociale, 
operatori/operatrici sanitari/e ed altre figure tecniche, 
come in alcuni casi può essere 
l’amministratore/l’amministratrice di sostegno. 

Riduzione del danno Il modello Housing First utilizza la riduzione del danno 
come approccio focalizzato alla riduzione dei rischi 
associati a stili di vita dannosi per la persona come 
l’abuso di droghe o alcool, la dipendenza da gioco o 
l’accumulo di debiti. Le persone vengono supportate 
per aiutarle ad avere più controllo dei loro 
comportamenti sapendo gestire al meglio gli eventuali 
elementi di rischio favorendo la diminuzione del 
consumo e una migliore gestione dei propri 
comportamenti. 
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Attenzione alla 
persona ed empatia 

Tra i principi dell’Housing First ve ne sono alcuni che 
garantiscono che l’operatore/operatrice agisca in 
maniera empatica, consentendo di capire 
profondamente ed in maniera non giudicante la 
situazione dell’altra persona. In particolare, 
l’operatore/operatrice basa il suo accompagnamento 
seguendo alcuni criteri che sono: 
- garantire diritto di scelta e controllo per chi 

partecipa; 
- coinvolgimento attivo senza coercizione; 
- progettualità centrata sulla persona; 
- supporto flessibile per tutto il tempo necessario. 

Attività diversificate e 
responsabilizzanti 

Ogni anno alle persone beneficiarie del servizio viene 
offerta la possibilità di essere inserite in progetti 
comunitari che mirano a creare reti sociali nel territorio, 
soprattutto in ambito condominiale/di quartiere, allo 
scopo di promuovere la conoscenza reciproca, il 
rispetto, la cura del bene comune e porre fine a 
situazioni di pregiudizio e preconcetto che purtroppo 
talvolta si instaurano nel relazionarsi con persone di 
cultura o condizione sociale diversa. 

- Le attività vengono differenziate in base alla 
situazione, alla sua riscoperta di eventuali interessi, 
alle sue esigenze, etc. Vengono proposte alle 
persone iniziative che possono riguardare senso 
civico, cittadinanza attiva, educazione alla legalità, 
promozione di stili di vita sani, educazione alla cura 
del sé, alla salute; iniziative ludiche; iniziative sulla 
gestione delle spese personali e familiari e delle 
attività di vita; informazioni e formazione sul 
corretto disbrigo di pratiche; interventi educativi 
sulla gestione delle relazioni, delle emozioni 
nonché sulla mediazione dei conflitti 
interpersonali; attività di orientamento ed 
accompagnamento nell'accesso ai servizi sociali, 
sanitari ed ai servizi per l'impiego o per 
l’abitazione nonché ad iniziative di socializzazione, 
in raccordo con la rete dei servizi. 

Tali attività mirano a potenziare e sostenere all’interno 
della comunità il ruolo di cittadino/a attivo/a della 
persona accolta cercando di responsabilizzarla, 
renderla più partecipe e gratificata, farla sentire utile 
per gli altri aumentando la fiducia in sé stessa e 
permettendole di riconoscere il proprio valore 
personale che, purtroppo, i contesti poveri di relazioni 
sociali solitamente non pongono in risalto. 

Reti di supporto 
temporanee 

È talvolta possibile personalizzare il servizio rispetto ai 
bisogni particolari dell’utenza o alla gestione di 
situazioni di crisi e di emergenza grazie a: 
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- Attivazione di volontari e volontarie, sia interni/e 
sia esterni/e ad Atas, presenti sul territorio dove gli 
alloggi sono posti; 

- collaborazione e reti interne alle equipe di Atas 
attivando le diverse professionalità nell’affrontare 
una determinata situazione; 

- reti di servizi attive sulla situazione della singola 
persona/nucleo familiare, anche informali. 

Equipe di progetto e 
coordinamento del 
servizio  

Il progetto di Housing First è strutturato su tre livelli, per 
ognuno dei quali è previsto un gruppo diversificato 
nelle competenze: 
- Equipe operativa: è formata dagli operatori e dalle 

operatrici e si riunisce settimanalmente. Ha il 
compito di garantire l’accompagnamento sociale 
di tutte le persone che beneficiano del servizio; 

- Equipe di valutazione: è formata dagli operatori e 
dalle operatrici e da assistenti sociali referenti 
degli enti istituzionali, si riunisce ogni due mesi 
circa (salvo periodi di sospensione per mancanza 
di risorse abitative). Ha il compito di definire i criteri 
con i quali scegliere chi beneficia, raccogliere le 
segnalazioni per valutarne l’idoneità e definire 
l’assegnazione degli alloggi; 

- Tavolo regia: è formato dalle referenti e dai 
referenti di tutti gli enti partecipanti. Ha il compito 
di monitorare l’andamento generale del progetto 
definendo gli obiettivi volta per volta. 

Valutazione interna Ogni anno, in occasione della redazione del Bilancio 
sociale di Atas, il Referente Atas del progetto e la 
Coordinatrice d’Area Abitare e Vulnerabilità svolgono 
un lavoro di valutazione del lavoro annuale. Una volta al 
mese Coordinatore del Progetto e Coordinatrice 
dell’Area Abitare e Vulnerabilità danno rimando sia 
all’equipe abitare che all’incontro con tutta Atas 
dell’andamento del Progetto. 

Valutazione da parte 
dei beneficiari  

Almeno una volta all’anno, attraverso lo strumento 
metodologico Onda del cambiamento, le operatrici e 
gli operatori insieme alle persone beneficiarie 
svolgono una valutazione sull’andamento del percorso 
sociale che, partendo da alcuni ambiti di vita per i quali 
è possibile monitorare il cambiamento, permette di 
fissare insieme alla persona nuovi obiettivi da 
raggiungere. 
Inoltre, ogni anno ogni persona che viene accolta ha la 
possibilità di esprimere una propria valutazione 
personale in merito al servizio ricevendo il Questionario 
di soddisfazione dei servizi di Atas. 

Tutela della privacy Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in 
vigore di tutela della privacy. 

Accesso internet Il coordinatore del Progetto oltre al Pc fisso collegato 
ad un server unico ha a disposizione uno smartphone 
di servizio personale, può usare inoltre strumenti 
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tecnologici, quali tablet e/o pc portatili (uno in 
dotazione dalla Provincia), con i quali svolgere le visite 
in alloggio dando la possibilità di accedere ad internet 
in caso di bisogno o durante attività individuali. 

Sicurezza Tutta l’equipe ha conseguito positivamente la 
formazione in materia di sicurezza generale dei 
lavoratori  

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere informazioni sul servizio 
chiamando il numero 0461-263330 o scrivendo 
all'indirizzo e-mail info@atas.tn.it. 

Costi Il servizio richiede il pagamento per un adulto di una 
quota di compartecipazione alle spese corrispondente 
al 30% del proprio reddito. Le spese di manutenzione, 
le spese condominiali e le utenze sono a carico di Atas. 
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Migrazioni Forzate 

Descrizione. Dal 2011 Atas è inserita nel Sistema di Accoglienza per persone richiedenti 
protezione internazionale e riconosciute (con permesso di soggiorno come rifugiati/rifugiate o 
altro) coordinato dalla Provincia Autonoma di Trento, realizzando servizi residenziali di 
accoglienza integrata sul territorio trentino. In particolare, il sistema di accoglienza locale è frutto 
di un lavoro di rete promosso dagli Enti locali che, insieme alle realtà del Terzo settore, tra cui 
Atas, accedono al fondo nazionale per le politiche e i servizi dell'asilo per la realizzazione dei 
progetti di accoglienza.  
Le persone destinatarie delle progettualità gestite dal servizio sono persone migranti forzate, 
ossia persone che hanno dovuto lasciare il proprio Paese d’origine per cause di forza maggiore 
(come, ad esempio, povertà, persecuzioni, torture, guerra, etc.) e che hanno fatto richiesta di 
riconoscimento di protezione internazionale per poter ottenere asilo politico/status di rifugiato 
nel nostro Paese. Il/la richiedente rimane tale finché le autorità competenti non decidono in 
merito alla domanda di protezione. Fino a quando lo Stato non si esprime attraverso l’apposita 
commissione, le persone richiedenti protezione internazionale hanno diritto di soggiornare 
regolarmente.  
Le progettualità di accoglienza a cui Atas ha partecipato e/o partecipa si inseriscono sempre nel 
Sistema di Accoglienza Provinciale e possono coinvolgere attori e realtà diverse come, ad 
esempio: il Progetto SAI (ex SIPROIMI, conclusosi per Atas nel 2011), il progetto locale UCI (Una 
Comunità Intera) e il Progetto di accoglienza convenzionato con la Provincia. 
Oltre a occuparsi – con il supporto dell’Area Logistica-Amministrativa – della completa e corretta 
gestione delle soluzioni abitative, il servizio svolto dall’Equipe Migrazioni Forzate di Atas lavora a 
stretto contatto con equipe appartenenti ad enti esterni e coinvolti nei progetti di accoglienza. 
L’equipe si impegna per: 
- Sostenere la fase iniziale di inserimento nella comunità (cura della casa; mediazione 

linguistico-culturale; comprensione del tessuto sociale ed economico nel quale si trovano; 
conoscenza del territorio; indirizzamento verso associazioni, gruppi informali, realtà di 
volontariato, etc.);  

- Offrire un supporto di mediazione culturale di riferimento rispetto a norme, regole, leggi, 
codici, traduzioni e aiuto nell’utilizzo tecnologico (online, telefono, etc.); 

- Orientare e supportare l’accesso ai servizi territoriali competenti; 
- Segnalare le opportunità di apprendimento della lingua italiana (proposte di corsi e/o altre 

occasioni formative); 
- Facilitare la comprensione dei contesti scolastici, lavorativi, assistenziali, etc. (ad esempio, 

l’equipe di Atas può svolgere un ruolo di intermediazione tra le famiglie/genitori e i/le 
dirigenti/rappresentanti istituti educativi scolastici); 

- Collaborare nelle relazioni con le istituzioni presenti sia nella vita dei minori che dei genitori; 
- Supportare la comprensione della propria situazione presente, del percorso intrapreso e 

delle possibilità di evoluzione nel tempo (andamento dell’iter della loro richiesta di 
protezione internazionale; studio delle modifiche normative; accompagnamenti fisici; etc.); 

- Offrire consulenza e accompagnamento ai servizi sociali quando necessari;  
- Facilitare, quando possibile, esperienze di tirocinio e/o di formazione lavorativa e supportare 

la ricerca di un lavoro; 
- Rinforzare, tramite interventi di accompagnamento, una reale autonomia quotidiana delle 

persone accolte che comprendono anche azioni di alfabetizzazione alla burocrazia, cartacea 
e digitale (Spid, scuola, sanità, gestione economica, etc.) e approfondimenti rispetto al 
mondo del lavoro, ai diritti e doveri delle parti; 

- Segnalare iniziative di informazione (convegni, seminari, eventi, etc.); 
- Promuovere la ricerca di una casa con azioni di orientamento sulle opportunità immobiliari; 
- Responsabilizzare ogni persona e sostenere il suo percorso di autonomia personale, 

relazionale, lavorativa e abitativa. 
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All’interno del Progetto di Accoglienza coordinato dalla Provincia Autonoma di Trento, i servizi 
dell’Area Migrazioni Forzate di Atas cooperano con altre realtà territoriali in un’ottica di filiera 
integrata. Nello specifico, le realtà sociali maggiormente coinvolte nelle progettualità di 
accoglienza delle persone richiedenti di protezione internazionale seguite da Atas sono: 
l’Associazione Centro Astalli per servizio sociale e psicologico; la Cooperativa Sociale Arcobaleno 
per servizio sociale; la Cooperativa Sociale Kaleidoscopio e l’Associazione Centro Astalli per 
servizi legali; la Scuola Penny Wirton e i volontari del Gruppo Sant’Antonio, del CAV e del CAAM 
per i corsi di lingua italiana.  
In aggiunta, l’Equipe Migrazioni Forzate si avvale di una forte collaborazione con i servizi di 
informazione, consulenza e orientamento individualizzato alla casa e al lavoro offerti dell’Area 
Informazione di Atas (servizi Cinformi e Sportello Sociale). In aggiunta, quando possibile, 
vengono altresì realizzate iniziative in stretto contatto con l’Equipe Lavoro di Comunità per 
promuovere azioni volte a coinvolgere le persone inserite nei progetti di accoglienza e la 
comunità in cui abitano. 
Infine, tra le attività del servizio rientrano anche attività di advocacy, sensibilizzazione e interventi 
mirati volti a promuovere e supportare la costituzione di lavori di rete tra gli enti che si occupano 
di immigrazione e facilitare la comunicazione tra gli stessi. 
 
Destinatari/destinatarie. Persone singole, nuclei familiari (anche monogenitoriali con uno o più 
figli) che hanno fatto richiesta di riconoscimento di protezione internazionale per poter ottenere 
asilo politico/status di rifugiato/rifugiata nel nostro Paese. Giuridicamente, una persona 
richiedente rimane tale finché le autorità competenti non decidono in merito alla sua domanda 
di protezione internazionale. 
 
Funzione prevalente. Accoglienza, accompagnamento alla conoscenza del territorio e ad un 
inserimento positivo, supporto in percorsi volti a favorire l’autonomia 
 
Modello organizzativo. Il servizio segue un modello organizzativo caratterizzato da 
un’accoglienza diffusa in piccoli alloggi (abitazione condivisa per persone singole e in autonomia 
per nuclei familiari), con l’accompagnamento da parte di un’operatrice o un operatore, in 
un’ottica di semiautonomia; modello che mette la persona al centro. 
 
Ricettività. Il servizio ha una ricettività di dimensioni variabili che dipende dal tipo di alloggio 
disponibile ad accogliere le persone/il nucleo familiare. Di norma, ogni alloggio ospita fino a un 
massimo di sei persone singole in convivenza oppure fino a due nuclei familiari per un totale di 
sei persone massimo. Tuttavia, due alloggi in disponibilità al servizio hanno un maggior grado di 
ricettività e, garantendo spazi comuni adeguati, possono ospitare fino a un massimo di 10 e 16 
persone. 
 
Figure professionali. L’Equipe Migrazioni Forzate di Atas è un’equipe multidisciplinare e ogni 
operatore/operatrice ha conseguito un percorso professionalizzante adeguato garantito da un 
titolo di studio o da un minimo di tre anni di esperienza lavorativa presso il servizio. Inoltre, il 
servizio può accogliere al suo interno le ragazze e i ragazzi in Servizio Civile e le persone che 
fanno tirocinio. 
 
Presidio degli operatori. Il presidio del servizio assicura una presenza costante in termini di 
disponibilità e monitoraggio prevedendo una diminuzione graduale degli interventi in frontalità. 
Gli educatori/operatori sociali sono infatti all’occorrenza presenti con orari flessibili e compatibili 
con la presenza delle persone e/o dei nuclei familiari. È sempre garantita la possibilità di 
contattare telefonicamente un educatore/operatore sociale, tuttavia, date le finalità di sviluppo 
dell’autonomia delle persone accolte il servizio Migrazioni Forzate orienta a responsabilizzare i 
propri beneficiari e a rivolgersi in caso di necessità ai servizi locali competenti; ad esempio, a 
chiamare il 112 in caso di emergenza. Non è prevista la copertura notturna, ma vengono realizzati 
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controlli notturni a campione. Le ore di coordinamento costituiscono almeno il 10% delle ore 
complessive del personale che opera a contatto con l’utenza. 
 
Modalità di accesso e presa in carico.  L’accesso al servizio delle persone richiedenti protezione 
internazionale avviene su approvazione e invio del Commissariato del Governo (Ministero 
dell’Interno). Dopo avere transitato lungo le tappe previste dall’iter logistico dell’accoglienza 
(processo complesso e soggetto a cambiamenti) le persone richiedenti protezione internazionale 
possono, in base ai posti disponibili, essere inserite nei servizi residenziali di accoglienza gestiti 
da Atas. Le persone vengono quindi accolte negli alloggi presenti sul territorio in base alla 
disponibilità di posti. Per le persone beneficiarie valutate in condizioni di fragilità, il servizio 
prevede una presa in carico dei da parte di Servizi sociali interni al Sistema di Accoglienza e 
distinti da quelli territoriali locali, ma comunque a loro rapportati. I Servizi sociali del progetto 
redigono relazioni periodiche di verifica almeno una volta ogni due mesi. 
 
Durata dell’accoglienza. Tutti i progetti di accoglienza sono costantemente monitorati. La 
permanenza di ogni persona accolta varia in base ai tempi di attesa della risposta alla propria 
richiesta di protezione internazionale. In media, una persona beneficiaria del servizio viene 
accolta per 30 mesi.  
 
Disponibilità per emergenze. Il servizio non accoglie persone in situazione di emergenza 
personale, sociale o familiare. 
 
Accoglienza semiresidenziale. Il servizio non accoglie persone in forma semiresidenziale. 
 
Giorni e/o orari di apertura. Il servizio offre un’accoglienza residenziale sette giorni su sette, 24 
ore su 24. 
 

DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  

Accessibilità 
e continuità 

Sede e orari 
di apertura 

Il servizio offre un’accoglienza residenziale presso gli 
alloggi gestiti da Atas, sette giorni su sette, 24 ore su 24, 
durante l’intero arco dell’anno senza stagionalità. 
L’equipe di alloggio è cinque giorni su sette per tutto l'anno 
con orari d'ufficio nelle sedi Atas di Trento e Rovereto. 

Flessibilità L’Equipe Migrazioni Forzate garantisce flessibilità e 
presenza in caso di emergenze o esigenze particolari legate 
alle persone accolte e/o al contesto. 

Accessibilità 
multicanale 

Ogni educatrice-educatore/operatrice-operatore sociale 
ha un proprio indirizzo e-mail e un proprio cellulare di 
servizio.  

Ricettività e lista 
d’attesa 

In media, ogni anno sono ospitate presso il servizio 70 
persone, comprensivo di quattro nuclei familiari. L'accesso 
di nuovi utenti è legato all’iter logistico-normativo e 
all’evolversi del Sistema di Accoglienza. 

Tempestività Richieste di 
modifica 

L’attuazione delle direttive statuali e della PAT vengono 
considerate nell’immediato e ricevono una risposta di presa 
d’atto e di realizzazione nei tempi dati. 

Efficacia  
 
 

Professionalità e 
formazione 
continua degli 

Tutta l’equipe che opera nel servizio rispetta i requisiti 
professionali richiesti. 
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educatori 
/operatori sociali 

Tutta l’equipe coinvolta nel servizio è inserita nel Piano della 
Formazione di Atas e, inoltre, partecipa mensilmente a un 
percorso di supervisione di equipe. Particolare attenzione 
è volta ad assicurare momenti formativi sulle tematiche dei 
cambiamenti sociali e culturali in atto. 

Presidio del 
servizio 

L’equipe accede ad ogni alloggio almeno una volta a 
settimana, in giorni diversi e orari diversi. Le visite negli 
alloggi possono avere frequenza maggiore a seconda delle 
necessità.  
Ad ogni persona accolta nel servizio è offerta una presenza 
professionale in varie e diverse situazioni della quotidianità: 
momenti di ascolto e confronto, riunioni d'appartamento, 
momenti di affiancamento al vivere, valutazioni del 
percorso, incontri e accompagnamenti sul territorio, etc. 
Ogni persona accolta ha un’operatrice o un operatore di 
riferimento e, almeno una volta al mese, ha la possibilità di 
avere un rapporto di relazione operatrice/operatore-utente 
1:1. 

Reti di supporto  Oltre alla rete progettuale, è possibile personalizzare il 
servizio rispetto ai bisogni particolari dell’utenza o alla 
gestione di situazioni di crisi e di emergenza grazie a:  
- attivazione di volontarie e volontari, sia interni sia 

esterni ad Atas, presenti sul territorio dove gli alloggi 
sono posti; 

- collaborazione e reti interne alle equipe di Atas 
attivando le diverse professionalità nell’affrontare una 
determinata situazione; 

- reti di servizi attive sulla situazione della singola 
persona/della famiglia. 

Attenzione alla 
persona 

L’equipe utilizza in tutte le relazioni che si sviluppano nel 
servizio un agire empatico e non giudicante per capire 
profondamente e senza pregiudizi la situazione della 
persona accolta. 

Attività diversificate 
e 
responsabilizzanti 

Ogni anno alle persone beneficiarie del servizio viene 
offerta la possibilità di essere inserite in progetti comunitari 
che mirano a creare reti sociali nel territorio, soprattutto in 
ambito condominiale/di quartiere, allo scopo di 
promuovere la conoscenza reciproca, il rispetto, la cura del 
bene comune e porre fine a situazioni di pregiudizio e 
preconcetto che purtroppo talvolta si instaurano nel 
relazionarsi con persone di cultura o condizione sociale 
diversa. Tali attività mirano a potenziare e sostenere 
all’interno della comunità il ruolo di cittadino/a attivo/a 
della persona accolta cercando di responsabilizzarla, 
renderla più partecipe e gratificata, farla sentire utile per gli 
altri aumentando la fiducia in sé stessa e permettendole di 
riconoscere il proprio valore personale. 

Flessibilità 
operativa 

L’equipe garantisce un impegno continuo nell’adattamento 
e nella sperimentazione di strumenti e modalità di lavoro e 
relazione. 

Coordinamento 
del servizio  

Ogni due settimane si svolge la riunione dell’Equipe 
Migrazioni Forzate durante la quale ci sono momenti di 
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condivisione, aggiornamento, confronto sui casi più 
complessi, autoformazione e valutazione generale 
dell’andamento del servizio. 
Ogni due settimane si svolge inoltre: 
- l’Equipe Accoglienza Diffusa con le/i referenti delle 

altre realtà coinvolte nelle progettualità locali di 
accoglienza; 

la riunione dell’Equipe di Coordinamento di Atas alla quale 
partecipano la referente del servizio, il direttore e le/i 
responsabili degli altri servizi. 
Infine, una volta al mese, tutta l’equipe del servizio 
partecipa  alla riunione Inter-servizi insieme a tutto il 
personale in servizio di Atas. 

Verifica interna  Almeno una volta ogni sei mesi l’equipe svolge un 
momento di valutazione interna e monitora l’andamento di 
interventi relativi: 
- ad ogni singola persona accolta /nucleo familiare; 
- alla situazione dell’alloggio relativamente 

all’andamento della convivenza; 
- alla situazione dell’alloggio da un punto di vista 

strutturale (situazione pulizie e buon mantenimento 
dell’appartamento); 

- alla partecipazione e all’inserimento delle persone 
accolte ospiti nelle reti del territorio e della comunità 
in cui sono presenti gli alloggi. 

Ogni anno, in occasione della redazione del Bilancio 
sociale di Atas, l’intera Equipe svolge un lavoro di 
valutazione del proprio operato annuale. 

Valutazione da 
parte dei 
beneficiari  

Ogni anno, ogni persona accolta ha la possibilità di 
esprimere una propria valutazione personale in merito al 
servizio ricevendo il Questionario di soddisfazione dei 
servizi di Atas. La compilazione di tale questionario viene 
inoltre proposta ad ogni persona accolta alla fine del 
proprio percorso presso il servizio. 

Documentazione 
dell’accoglienza 

Ad ogni persona accolta nel servizio è necessariamente 
richiesto di sottoscrivere, rispettare e condividere gli 
accordi e le regole esistenti nei documenti di accoglienza: 
- Atto di assegnazione unilaterale; 
- Regolamento del Progetto e relative regole della 

convivenza. 
Tutela della 
privacy 

Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in 
vigore di tutela della privacy. 

Sicurezza Tutte le operatrici e tutti gli operatori hanno conseguito 
positivamente la formazione in materia di sicurezza 
generale del lavoro. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere informazioni sul servizio 
chiamando il numero 0461-263330 o scrivendo all'indirizzo 
e-mail info@atas.tn.it. 

Costi Il servizio è gratuito. 
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Informare 

Sportello Sociale  

 

Descrizione. Lo Sportello Sociale è nato nel 1990 e rappresenta uno dei primi servizi offerti 
dall’Associazione. Si tratta di uno sportello di informazione, ascolto e orientamento, sia verso le 
soluzioni alloggiative di Atas, sia verso i servizi del territorio. Lo Sportello è finanziato dal 2023 a 
valere sul Bando provinciale Abitare Accompagnato Adulti e nuclei.   

Lo Sportello è attivo presso le due sedi dell'Associazione: a Trento dal martedì al venerdì dalle 
9.00 alle 12.00; a Rovereto il giovedì dalle 9.00 alle 12.00. Gli sportelli sono gestiti a turno 
dall'equipe Abitare e Vulnerabilità. Le persone devono fissare appuntamento chiamando la sede 
di Atas di Trento. Per agevolare la comunicazione con chi fatica ad esprimersi in italiano a voce 
telefonicamente si utilizzano strumenti quali mail e whatsapp-web, sui quali viene richiesto 
l'inoltro di un documento di identità (utile a verificare se sia un primo accesso o di situazione già 
presente nella banca dati cartelle sociali, ad oggi oltre 22.000). 

Allo sportello si opera per raccogliere e mappare i bisogni abitativi delle persone; reindirizzare 
sul territorio al servizio sociale le eventuali situazioni di fragilità non ancora in carico; accogliere e 
conoscere le eventuali nuove situazioni segnalate dai Servizi Sociali del territorio alla 
Commissione mensile; fornire informazioni sui servizi altri presenti sui territori orientando sulle 
corrette modalità di accesso; fornire ascolto; offrire informazioni su opportunità, agevolazioni e 
risorse del territorio; raccogliere le domande di alloggio per le risorse di housing sociale gestite 
da Atas.  

Agli sportelli possono accedere anche servizi che necessitino di informazioni.  

In media vengono fissati oltre i 500 colloqui annuali (in media circa la metà sono persone nuove 
che si rivolgono al servizio) tra richiesta informazioni alloggio, altre richieste di informazione e 
colloqui con situazioni segnalate e discusse nella Commissione mensile. 

Si mette in evidenza inoltre che Atas, parte attiva del Tavolo istituzionale provinciale Tavolo per 
l’inclusione sociale in favore delle persone in situazione di emarginazione: (costituito da enti 
pubblici e privato sociale con funzioni di osservazione, analisi delle risposte esistenti, rilevazione 
delle criticità, individuazione di aree scoperte e formulazione di proposte migliorative) da anni 
collabora con gli Sportelli attivi per la raccolta delle domande delle persone senza dimora. In 
particolare, ha collaborato da sempre con una propria dipendente allo Sportello dedicato alle 
richieste maschili; da fine autunno 2025 ha dato disponibilità sia a collaborare sia ad ospitare lo 
Sportello dedicato al Femminile. 

Da anni Atas gestisce poi presso la sede di Trento uno Sportello dedicato alle opportunità del 
mondo lavorativo. Lo Sportello è stato gestito in passato anche grazie al sostegno di Progetti di 
Servizio Civile, attualmente sostenuto una volta a settimana da persone volontarie coadiuvate da 
personale interno.  Nello specifico, il servizio Soil - Sportello di orientamento inserimento 
lavorativo nei colloqui permette di realizzare un servizio personalizzato capace di: sostenere nella 
compilazione e nell’aggiornamento del curriculum vitae (Cv) e nella spiegazione del suo 
significato e utilizzo; offrire informazioni sui Centri per l’impiego e sulle Agenzie per il Lavoro 
(somministrazione) esistenti sul territorio (dove si trovano, funzioni, requisiti e modalità di accesso 
con relativa iscrizione on line); dare indicazioni sulle modalità con cui rapportarsi con un/una 
potenziale datore/datrice di lavoro (ad esempio, come ci si presenta al datore di lavoro, come si 
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gestisce una telefonata, un colloquio, etc.); inviare il proprio Cv via e-mail in risposta ad una offerta 
di lavoro o presentare candidature spontanee e dare possibilità di contattare telefonicamente chi 
offre lavoro. 

Destinatari e destinatarie. Persone adulte per lo Sportello Sociale finanziato; persone adulte e 
minorenni minori con assolvimento obbligo scolastico per lo sportello dedicato al lavoro 
 
Funzione prevalente. Informazione, orientamento e consulenza 
 
Attività.  Informazione sulle opportunità, sulle agevolazioni e sulle risorse disponibili sul territorio 
su tematiche riguardanti il lavoro, la formazione e l’abitare; orientamento sulle modalità di 
accesso ai servizi abitativi di Atas; ascolto, supporto, orientamento ed eventuale invio ad altri 
enti/servizi. 
 
Figure professionali. Lo Sportello sociale è gestito a turno dall’equipe Area Abitare e 
Vulnerabilità (titoli in linea con quanto previsto da Catalogo dei Servizi socioassistenziali); lo 
sportello per l’orientamento lavorativo è gestito in questo momento da persone volontarie 
selezionate anche in base ad esperienza, titolo studio, capacità relazionale, motivazione. 
 
Presidio delle operatrici/ degli operatori. Nell’orario di apertura del servizio è presente almeno 
una figura professionale. 
 
Modalità di accesso. L’accesso al servizio è diretto, ossia vi può accedere senza l’intervento di 
enti intermediari in modo autonomo qualsiasi cittadino/cittadina e non è prevista la presa in 
carico da parte dei Servizi sociali. Tuttavia, è necessario prenotare un appuntamento per 
accedere al servizio al fine di assicurare spazi e tempi adeguati a uno svolgimento efficace del 
servizio. È possibile prenotarsi telefonicamente chiamando allo 0461-263330 oppure tramite e-
mail scrivendo a info@atas.tn.it. 

Durata dell’intervento. La durata dell’accesso agli sportelli del servizio è variabile e dipende 
dalla tipologia di intervento richiesto (Abitare, Soil) e dalla situazione delle persone beneficiarie; 
gli appuntamenti possono essere ripetuti in base alle esigenze della persona. 
 
Giorni e/o orari di apertura Sportello Sociale.  

- Trento: in via Lunelli, 4. Solo su appuntamento, dal martedì al venerdì, dalle ore 09.00 alle 
ore 12.00. 

- Rovereto: in via della Terra, 49. Solo su appuntamento, il giovedì, dalle ore 09.00 alle ore 
12.00. 
 

Giorni e/o orari di apertura Sportello Orientamento Lavoro. Trento: in via Lunelli, 4. Solo su 
appuntamento, giovedì o venerdì (in base a disponibilità dei/delle volontari/e), dalle ore 09.00 
alle ore 12.00. 
 
Su richiesta specifica e motivata è possibile concordare altri orari. 
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DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  

Accessibilità 
e continuità 

Sede e orari di 
apertura 

Il servizio si svolge solo su appuntamento durante l’intero 
corso dell’anno senza stagionalità presso gli uffici Atas di 
Trento e Rovereto come riportato sopra. 
 
Su richiesta specifica e motivata è possibile concordare 
anche altri orari di accesso. 

Ricettività In media, annualmente accedono allo Sportello Sociale di 
Atas oltre le 500 persone. 

 

Tempestività Tempo di accesso 
 

L’appuntamento per accedere al servizio viene dato di 
norma entro massimo una settimana. 

Efficacia  Professionalità e 
formazione 
continua degli 
educatori 
/operatori sociali 

Tutta l’equipe che opera nel servizio rispetta i requisiti 
professionali richiesti. 
Tutta l’equipe nel servizio è inserita nel Piano della 
Formazione di Atas. Particolare attenzione nel Piano 
Formativo è data ad assicurare anche momenti formativi 
sulle tematiche dei cambiamenti sociali e culturali in atto. 

Conformità degli 
spazi adoperati 

Il servizio dispone di spazi dedicati a svolgere sia 
momenti di informazione e orientamento delle persone 
sia a tenere colloqui o incontri. Questi spazi sono distinti 
dagli spazi destinati ad altre attività e garantiscono 
riservatezza e fruibilità. 

Accompagnamento 
e monitoraggio 
della persona  

Per ogni persona che accede alle attività del servizio 
viene realizzata una Cartella Sociale dedicata nella quale 
vengono raccolte le informazioni anagrafiche, viene 
tenuta traccia dei contenuti e degli esiti di ogni colloquio 
e viene evidenziato il percorso valutato più adatto alla 
situazione della persona. 
Le operatrici e gli operatori cercano di individuare e 
offrire la risposta più idonea al bisogno presentato, anche 
indirizzando e orientando le persone verso i servizi 
territoriali competenti. 

Presidio del 
servizio e flessibilità 

Ogni attività del servizio è coordinata e monitorata dalla 
referente dell'Area Abitare e Vulnerabilità che, in 
collaborazione e condivisione con l'equipe definisce e 
struttura la turnistica mensile. 
Su valutazione, è possibile personalizzare il servizio 
rispetto ai bisogni particolari dell’utenza o alla gestione 
di situazioni impreviste grazie alla risorsa delle volontarie 
e dei volontari. 

Coordinamento del 
servizio  

Ogni settimana si svolge la riunione dell’Equipe Abitare e 
Vulnerabilità durante la quale si svolgono momenti di 
condivisione, aggiornamento, confronto sui casi più 
complessi, autoformazione e valutazione generale 
dell’andamento del servizio; 
 
Ogni due settimane si svolge la riunione dell’Equipe di 
Coordinamento di Atas alla quale partecipano la 
referente dell’Area Abitare e Vulnerabilità, il direttore e 
le/i responsabili delle altre Aree. 
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Monitoraggio e 
valutazione interna  

A cadenza regolare e programmata (in concomitanza con 
le relazioni che vengono inviate al Servizio Provinciale 
ogni tre mesi) l’Equipe del servizio svolge un lavoro di 
monitoraggio, sintesi/report e revisione delle richieste 
accolte e relativi esiti. 
Ogni anno, in occasione della redazione del Bilancio 
sociale di Atas e dei report trimestrali l’equipe dell’Area 
Abitare e Vulnerabilità svolgono un lavoro di valutazione 
dell’operato annuale. 

Valutazione da 
parte dei 
beneficiari  

Ogni persona che accede al servizio ha la possibilità di 
esprimere una propria valutazione personale 
compilando il Questionario di soddisfazione dei servizi di 
Atas.  

Tutela della privacy Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in 
vigore di tutela della privacy. 

Sicurezza Tutte le operatrici e gli operatori hanno conseguito 
positivamente la formazione in materia di sicurezza 
generale del lavoro. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere informazioni sul servizio 
chiamando il numero 0461-263330 o scrivendo 
all'indirizzo e-mail info@atas.tn.it 

Costi Il servizio è gratuito. 
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Cinformi  

Descrizione. Cinformi, Centro informativo per l’immigrazione, è un'unità operativa del 
Dipartimento Salute e Politiche sociali della Provincia autonoma di Trento e costituisce un punto 
di informazione e orientamento per i cittadini stranieri ed italiani nonché per gli enti pubblici e 
privati. A tale fine, gli obiettivi di Cinformi sono: sviluppare la conoscenza dell'immigrazione, 
favorire e sostenere la comunicazione tra gli attori sociali e la partecipazione alla vita comunitaria, 
promuovere l’informazione per facilitare l’accesso ai servizi pubblici e favorire percorsi di 
protezione e di inclusione delle persone migranti. Atas, tramite affidamento da parte della 
Provincia, ha in gestione parte delle attività erogate dal servizio Cinformi. Nello specifico, 
l’operato di Atas presso Cinformi garantisce: un servizio di primo orientamento e informazione 
plurilingue; un servizio di orientamento giuridico sociale; un servizio di informazione normativa e 
coordinamento dell’attività di informazione normativa per le persone richiedenti asilo accolte in 
Trentino all’interno del progetto di accoglienza straordinaria nazionale; servizi di supporto 
informativo e giuridico per i minori stranieri non accompagnati e per le pratiche di lavoro 
stagionale e un servizio di orientamento e informazione per l’assistenza familiare. Per realizzare 
tali finalità Cinformi collabora quotidianamente con vari enti pubblici, tra cui la Questura di 
Trento, il Servizio lavoro della Provincia autonoma di Trento, il Commissariato del governo di 
Trento, l'Azienda provinciale per i servizi sanitari, l'Agenzia del lavoro e i Centri per l'impiego del 
territorio trentino. Inoltre, nell'ambito della gestione delle proprie attività di informazione e 
orientamento delle persone cittadine immigrate, nonché di comunicazione e di studio e ricerca, 
insieme ad Atas collaborano alla realizzazione dei servizi di Cinformi anche altri enti del Terzo 
settore come la Cooperativa Città aperta di Rovereto, il Centro Astalli di Trento e il Centro italiano 
femminile (Cif) di Trento. 
Gli ambiti di intervento di Cinformi sono principalmente tre e sono: 
- informazione (sportelli sul territorio, formazione per rendere i servizi capaci di rispondere ai 

bisogni diversamente espressi); 
- sensibilizzazione (eventi e iniziative sul territorio, attività di studio e ricerca, progetto di 

comunicazione integrata); 
- accoglienza (persone richiedenti protezione internazionale, minori stranieri non 

accompagnati, vittime di tratta a scopo di sfruttamento). 
Gli operatori e le operatrici di Atas sono Ricercatori/Ricercatrici specializzati/e dei servizi 
informativi di orientamento e sono impegnati/e in attività e servizi volti ad assicurare alle persone 
beneficiarie di Cinformi informazioni e consulenze di varia natura (si veda in seguito nelle attività). 
Atas offre perciò un servizio specializzato e professionale unico nel suo genere capace, grazie al 
proprio personale operante, non solo di garantire uno studio della normativa vigente, ma anche 
un costante aggiornamento sulle modifiche legislative e giurisprudenziali, nonché sulle esigenze 
operative che quotidianamente vengono attuate dagli attori del complesso mondo 
dell’immigrazione. Tale specializzazione delle singole figure professionali di Atas permette di 
offrire non solo informazioni in merito all’accesso ai servizi/altro, ma anche una consulenza sui 
casi complessi e un accompagnamento dedicato durante l’intero iter facendo sintesi tra il mondo 
giuridico-burocratico e il mondo dei bisogni sociali. Oltre ad Atas, collaborano alla realizzazione 
dei servizi di Cinformi anche altri enti del Terzo settore come la Cooperativa sociale Città aperta 
di Rovereto, il Centro Astalli di Trento e il Centro italiano femminile (Cif) di Trento e la Cooperativa 
sociale Arcobaleno. 
 
Destinatari/destinatarie. Le persone dei servizi di informazione e consulenza offerti da Atas 
presso Cinformi possono essere persone o nuclei familiari, minori stranieri non accompagnati, 
persone richiedenti asilo/protezione internazionale, ma anche i loro familiari, avvocati/e, 
datori/trici di lavoro oppure rappresentanti di enti di varia natura e realtà territoriali che hanno a 
che fare con il mondo dell’immigrazione (Servizio sociale, comuni, privati, enti del Terzo settore, 
etc.) 
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Funzione prevalente. Informazione, orientamento e consulenza 
 
Attività. Operativamente, il servizio Cinformi è organizzato in tre macroaree principali: Area 
Informazione e Consulenza (sportelli di servizio di primo orientamento e informazione 
plurilingue); Area legale (sportelli di servizio di orientamento giuridico e sociale) e Area 
Convivenza (collaborazione con associazioni locali di persone migranti, attività ed eventi formativi 
e informativi/di sensibilizzazione su invito per scuole, comuni, parrocchie, Provincia, etc.). Gli 
operatori e le operatrici di Atas sono Ricercatori/Ricercatrici specializzati/e dei servizi informativi 
di orientamento e sono impegnati/e in attività e servizi volti ad assicurare le persone beneficiarie 
di Cinformi: 
- informazioni inerenti all’ingresso e al soggiorno in Italia dei cittadini e delle cittadine non 

comunitari e comunitari, soprattutto per quanto concerne i documenti necessari e 
l'assistenza sanitaria; 

- supporto nella compilazione moduli e nelle domande di rilascio e rinnovo dei titoli di 
soggiorno e di prenotazione per la Questura, di ricongiungimento familiare e di cittadinanza 
italiana; 

- consulenza giuridica e sociale sulle tematiche connesse all’immigrazione (anche con uno 
sportello presso la Casa Circondariale di Trento); 

- informazioni per l’assistenza familiare, ovvero orientamento sui soggetti che sul territorio 
erogano servizi pubblici e ciò che la normativa prevede in materia di assistenza familiare; 

- attività di supporto e accoglienza a favore delle persone minorenni non accompagnate, delle 
persone richiedenti asilo e delle vittime di tratta; 

- informazioni sulle modalità di accesso ai servizi pubblici presenti sul territorio provinciale; 
- attività di comunicazione e informazione e attività di studio e ricerca. 

 
Figure professionali. L’Equipe Cinformi di Atas è un’equipe multidisciplinare e ogni operatore e 
ogni operatrice ha conseguito almeno uno di questi percorsi professionalizzanti: laurea in 
Giurisprudenza, Studi Internazionali, Sociologia oppure 2 anni di esperienza lavorativa presso il 
servizio. Inoltre, il servizio può accogliere al suo interno le ragazze e i ragazzi in Servizio Civile e 
le persone tirocinanti. 
 
Presidio degli operatori. Nell’orario di apertura è sempre presente almeno un operatore o 
un’operatrice negli sportelli territoriali periferici e almeno quattro operatori/trici negli sportelli 
della sede di Trento. Le ore di coordinamento variano in base all’attività svolta, alle caratteristiche 
e al numero delle persone accolte. 
 
Modalità di accesso. L’accesso al servizio è diretto, ossia vi può accedere senza l’intervento di 
enti intermediari in modo autonomo qualsiasi cittadino/a e non è prevista la presa in carico da 
parte dei Servizi sociali. Tuttavia, da giugno 2020 è obbligatorio accedere al servizio tramite 
appuntamento. È possibile prenotarsi sul sito bookingapp.filavia.it/ oppure sull’app FilaVia 
BookingApp. Il servizio può essere fruito in presenza presso gli sportelli, telefonicamente, online 
o tramite e-mail.   
 
Durata dell’intervento. L’accesso al servizio informazione e consulenza di Sportello dura 20 
minuti ed è possibile accedervi massimo due volte al mese. Eccezionalmente, i tempi possono 
variare in relazione all’attività svolta e alla situazione delle persone. 
 
Giorni e/o orari di apertura. 

- Trento in via Trener 1. Solo su appuntamento, dal lunedì al venerdì, dalle ore 09.00 alle 
ore 13.00 e il giovedì fino alle ore 15.00. Compatibilmente con le disponibilità del 
personale in servizio, viene estesa la fascia oraria di accesso agli sportelli di informazione 
e compilazione kit nelle ore serali fino alle ore 20.00, almeno due volte al mese 
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- Borgo Valsugana in Piazzetta Ceschi. Solo su appuntamento, il lunedì, dalle ore 8:30 alle 
ore 12:30 

- Cavalese in Via Bronzetti, 8/A (terzo piano). Solo su appuntamento, il martedì, dalle ore 
08:30 alle ore 12:00 

- Cles presso la Comunità della Val di Non in Via Pilati, 17. Sportello, rivolto anche all’utenza 
della zona di Malè, disponibile ogni giovedì, dalle ore 08:30 alle ore 12:30 

- Primiero San Martino di Castrozza in Via Roma 19 presso la Comunità di Valle. Solo su 
appuntamento, il terzo giovedì del mese, dalle ore 13:00 alle ore 17:00 

- Tione in Via Pinzolo, 1. Solo su appuntamento, il venerdì, dalle ore 08:30 alle ore 12:30. 
- Rovereto in Corso Rosmini, 92 - piano terra. Solo su appuntamento, il lunedì e il mercoledì 

dalle ore 08:30 alle ore 12:30 e dalle 14:00 alle 17:00  
- Riva del Garda in Via S. Nazzaro, 47. Solo su appuntamento, ogni mercoledì, dalle ore 

08:30 alle ore 12:15 
- Sportello Casa Circondariale di Trento fino a due giorni a settimana 

 
Presso tutti gli sportelli è possibile prenotare gli appuntamenti con la Questura di Trento e l 
Commissariati di Polizia di Riva del Garda e di Rovereto finalizzati alla presentazione delle pratiche 
di rilascio e rinnovo per le quali è previsto l’accesso direttamente alla Questura. 

 

DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD 
Accessibilità 
e continuità 

Sedi e orari di 
apertura 

Gli sportelli del servizio Cinformi sono aperti regolarmente 
ogni settimana, cinque giorni su sette. Per accedere allo 
sportello è necessaria la prenotazione tramite 
bookingapp.filavia.it/ o app (FilaVia BookingApp). 
Si possono fissare massimo due appuntamenti al mese. 
L’appuntamento ha una durata massima di 20 minuti. 
Diversamente dagli accessi alla Questura, presso gli 
sportelli Cinformi può presentarsi una sola persona per 
nucleo familiare con la documentazione di tutta la famiglia. 
 

Sportello di Trento in via Trener 1. Solo su appuntamento, 
dal lunedì al venerdì, dalle ore 09.00 alle ore 13.00 e il 
giovedì fino alle ore 15.00. Nelle aperture serali dalle ore 
17:00 fino alle ore 20.00, almeno due volte al mese. 
 
Servizi garantiti: 

- INFORMAZIONI E CONSULENZA. Ingresso e 
soggiorno in Italia, cittadinanza, ricongiungimento 
familiare. 

- COMPILAZIONE KIT DI POSTE ITALIANE. Pratiche 
per il rilascio/rinnovo del permesso di soggiorno 
tramite kit Poste Italiane 

- PRIMA RICHIESTA PROTEZIONE INTERNAZIONALE. 
Procedura per presentare domanda (C3) di 
protezione alla Questura di Trento 

- PERMESSI ASILO (RINNOVO) E MINORI. 
Prenotazione appuntamenti con la Questura di 
Trento per rinnovo permesso richiesta asilo e minori 
stranieri 

- FAMILIARI DI CITTADINI/E ITALIANI/E E UE. 
Informazioni, consulenza e appuntamenti in 
Questura per familiari di cittadini italiani e comunitari 
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Negli sportelli periferici i servizi garantiti sono: 
- INFORMAZIONI E CONSULENZA. Ingresso e 

soggiorno in Italia, cittadinanza, ricongiungimento 
familiare. 

- COMPILAZIONE KIT. Pratiche per il rilascio/rinnovo 
del permesso di soggiorno tramite kit Poste Italiane. 

 

Borgo Valsugana in Piazzetta Ceschi. Solo su 
appuntamento, il lunedì, dalle ore 8:30 alle ore 12:30.  
Cavalese in Via Bronzetti, 8/A (terzo piano). Solo su 
appuntamento, il martedì, dalle ore 08:30 alle ore 12:00.  
Cles presso la Comunità della Val di Non in Via Pilati, 17. 
Sportello, rivolto anche all’utenza della zona di Malè, 
disponibile ogni giovedì, dalle ore 08:30 alle ore 12:30. 
Primiero San Martino di Castrozza in Via Roma 19 presso 
la Comunità di Valle. Solo su appuntamento, il terzo giovedì 
del mese, dalle ore 13:00 alle ore 17:00. 
Tione in Via Pinzolo, 1. Solo su appuntamento, il venerdì, 
dalle ore 08:30 alle ore 12:30. 
Rovereto in Corso Rosmini, 92 - piano terra. Solo su 
appuntamento, lunedì e mercoledì dalle ore 08:30 alle ore 
12:30 e dalle 14:00 alle 17:00  
Riva del Garda in Via S. Nazzaro, 47. Solo su appuntamento, 
ogni mercoledì, dalle ore 08:30 alle ore 12:15.  
Sportello Casa Circondariale di Trento fino a due giorni a 
settimana. 
Inoltre, presso tutti gli sportelli è possibile prenotare gli 
appuntamenti con la Questura di Trento e i Commissariati di 
Polizia di Riva del Garda e di Rovereto finalizzati alla 
presentazione delle pratiche di rilascio e rinnovo per le quali 
è previsto l’accesso direttamente alla Questura. 

Accessibilità 
fisica 

Le sedi degli sportelli non presentano barriere 
architettoniche e, dove necessario, dispongono di 
dotazione strumentale e/o tecnologica differenziata in base 
alle necessità 

Consulenza 
telefonica 

Per ricevere supporto e avvalersi della consulenza senza 
recarsi fisicamente agli sportelli è possibile prenotare un 
appuntamento telefonico. Prenotazioni tramite sito 
bookingapp.filavia.it/ o app (FilaVia BookingApp). Tempo di 
attesa: 1 giorno lavorativo.  
Le informazioni/consulenze telefoniche possono 
riguardare: ingresso e soggiorno in Italia, cittadinanza, 
assistenza familiare e informazioni sulla richiesta di 
protezione internazionale e la richiesta di rinnovo/rilascio 
del permesso di soggiorno. 
NB: La compilazione del kit Poste Italiane deve invece 
essere fatta in presenza, poiché è necessario utilizzare 
supporti cartacei e verificare i documenti. 

Online È possibile ricevere supporto anche online scrivendo alla 
casella di posta elettronica info@cinformi.it, o attraverso 
Facebook inviando un messaggio alla pagina “Cinformi 
Immigrazione”. Notizie, informazioni, guide pratiche e 
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aggiornamenti sono disponibili sul sito internet 
www.cinformi.it. Il supporto online è assicurato: 
- lunedì e mercoledì dalle ore 09:00 alle ore 13:00 e dalle 

ore 14:00 alle ore 16:30; 
- giovedì dalle ore 09:00 alle ore 15:00; 
- martedì e venerdì dalle ore 09:00 alle ore 13:00. 

Continuità e 
ricettività 

L’apertura degli sportelli Cinformi è garantita durante 
l’intero arco dell’anno e non subisce stagionalità. Il servizio 
dispone in media di 14 operatori/operatrici e ogni mese 
offre in media 2400 consulenze. 

Disponibilità 
notizie e 
approfondi-
menti 

Pagina Facebook: https://www.facebook.com/cinformi.pat/ 
Instagram: 
https://www.instagram.com/cinformi_immigrazione/ 
Profilo Twitter: https://twitter.com/Cinformi 
Canale YouTube: https://www.youtube.com/user/cinformi 

Accessibilità 
multicanale 

Sito web: www.cinformi.it  
Telefono: +39 0461 491888 
Fax: +39 0461 491899 
E-mail: info@cinformi.it 

Tempestività Tempi di accesso I tempi di attesa possono variare per ogni sportello e sono 
sempre pubblicati e aggiornati sul sito ufficiale di Cinformi 

 Richieste di 
modifica 

Le richieste di modifica relative al servizio vengono 
considerate nell’immediato e ricevono una risposta di presa 
d’atto entro un massimo di 4 giorni 

Efficacia Guide tematiche 
per l’utenza 

Disponibilità di accurate guide tematiche e plurilingue su: 
casa, lingua italiana, credito, Accesso ai servizi in provincia 
di Trento; Decreto flussi, Sicurezza in casa e tutela 
dell’ambiente; Guida alle associazioni migranti in Trentino. 

 Professionalità e 
formazione 
continua 

L’Equipe Cinformi di Atas è un’equipe multidisciplinare e 
ogni operatore/ogni operatrice ha conseguito almeno uno 
di questi percorsi professionalizzanti: laurea in 
Giurisprudenza, Studi Internazionali, Sociologia oppure 
almeno 27 anni di esperienza presso il servizio 
Ogni operatore/operatrice è inserito/a nel Piano della 
Formazione di Atas e svolge in media 20 ore annuali di 
formazione. 

 Conoscenza del 
territorio e dei 
suoi attori 

Ogni sportello territoriale ha un operatore/operatrice di 
riferimento che opera in stretto contatto con il territorio 
coltivando relazioni con gli enti e i diversi soggetti locali. 
Inoltre, tutti gli operatori e tutte le operatrici conoscono e 
approfondiscono con costanza le proposte offerte da ogni 
territorio per garantire un più efficace accompagnamento 
all’integrazione socio-economica nella comunità. 

 Presidio e 
coordinamento 
del servizio 

Ogni settimana si svolge la riunione dell’Equipe degli 
operatori e delle operatrici di Cinformi durante la quale si 
svolgono momenti di condivisione, aggiornamento, 
confronto sui casi più complessi, autoformazione e 
valutazione generale dell’andamento del servizio. 
Ogni due settimane si svolge la riunione dell’Equipe di 
Coordinamento di Atas alla quale partecipano il referente 
del servizio, il direttore e i responsabili e le responsabili 
degli altri servizi. 
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Inoltre, una volta al mese gli operatori e le operatrici di 
Cinformi partecipano alla riunione Inter-servizi insieme a 
tutto il personale in servizio di Atas. 

 Verifica Interna Ogni anno, in occasione della redazione del Bilancio sociale 
di Atas, l’intera Equipe degli operatori e delle operatrici di 
Cinformi svolge un lavoro di valutazione e autoverifica del 
proprio lavoro annuale. 

 Attenzione alla 
persona 

L’accesso al servizio garantisce un rapporto 
operatore/operatrice- utente 1:1. 

  Ogni persona che si rivolge ai servizi di Cinformi di Atas 
viene rispettata e riconosciuta insieme alla sua unica storia 
di vita (famiglia, alloggio, lavoro, etc.) e, se necessario, 
orientata verso reti di supporto temporanee. 
Tutti gli operatori e le operatrici ascoltano e accettano senza 
giudizio e assistenzialismo le situazioni dell’utenza che si 
rivolge ai servizi di Cinformi cercando di instaurare una 
relazione di accompagnamento responsabilizzante. 

 Valutazione da 
parte delle 
persone 
beneficiarie 

A ogni persona è sempre garantita la possibilità di 
esprimere una valutazione in merito alla qualità del servizio 
ricevuto (Questionario di soddisfazione). Inoltre, ogni anno, 
tale questionario viene somministrato a tutta l’utenza 
durante una settimana dedicata. 

 Riservatezza 
 

Cinformi rispetta le politiche in materia di tutela della 
privacy della Provincia autonoma di Trento in vigore 
(www.provincia.tn.it/privacy/).    

 Autorevolezza I servizi di Cinformi di Atas, grazie al mandato provinciale, 
possono lavorare all’interno del territorio trentino con 
maggiore autorevolezza e dialogare con tutti quegli attori - 
altrimenti difficilmente raggiungibili - coinvolti nelle 
dinamiche che regolano il complesso mondo 
dell’immigrazione. 

 Sicurezza Tutta l’equipe ha conseguito positivamente la formazione in 
materia di sicurezza generale del lavoro. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere qualsiasi informazione 
riguardo al servizio Cinformi chiamando al numero 0461-
491888 oppure scrivendo all’indirizzo e-mail 
info@cinformi.it. 

Costi  I servizi di informazione e consulenza di Cinformi sono 
gratuiti.  
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Fare Comunità 

Costruzione e promozione di reti territoriali 

Promozione della partecipazione e sviluppo di comunità 
Formazione, consulenza e sostegno alla cittadinanza attiva 

Descrizione. Il lavoro di comunità comincia a strutturarsi in Atas con alcuni progetti a partire dal 
2013 e nel 2018 prende ufficialmente vita costituendo un’area innovativa e strategica, dedicata 
allo sviluppo di comunità e ai processi partecipativi, rivolti sia a cittadini/e stranieri/e che italiani/e. 
Gli interventi di questo servizio hanno come approccio di riferimento quello dello sviluppo di 
comunità e sono finalizzati a creare e/o potenziare reti di sostegno e servizi di prossimità, 
promuovere, realizzare e sostenere processi di cambiamento, di empowerment e benessere 
delle persone e/o dei nuclei familiari. Gli interventi mirano a valorizzare progetti orientati a: 
anticipare fenomeni di disagio; promuovere la coesione sociale nelle aree di rischio e fragilità; 
sostenere azioni in cui le persone direttamente interessate sono chiamate a svolgere un ruolo 
attivo e responsabile; incentivare forme di rete per la concertazione degli interventi; facilitare 
progettualità condivise e gestioni congiunte delle iniziative incentivando la partecipazione e 
l’attivazione delle risorse locali (singoli/e cittadini/e, istituzioni locali, organizzazioni del territorio). 
Le iniziative mirano ad aumentare il senso di appartenenza e di radicamento ad un territorio 
attraverso l’attivazione di strategie partecipative che, sviluppando la voglia di investire nel proprio 
ambiente e di migliorarlo, trasformano i cittadini e le cittadine in persone capaci di definire i 
problemi, di assumere responsabilità, di fare, di trovare soluzione per il proprio benessere e 
quello del territorio in cui vivono. 
Oltre a costruire e promuovere reti territoriali, si punta a sostenere la “dimensione territoriale 
delle relazioni” (a partire dalla dimensione di vicinato) e le relazioni di prossimità; a promuovere 
l’attenzione reciproca tra chi vive uno stesso contesto; a fare lavoro di prevenzione e trovare le 
figure ponte per arrivare alle persone che solitamente non si raggiungono; a curare i contesti 
informali ed esservi presenti. Per rispondere al problema della solitudine è necessario lavorare 
per aumentare la coesione sociale, ossia promuovere contesti in cui trovare soluzioni capaci di 
diminuire strutturalmente la frammentazione sociale. In quest’ottica, la comunità assume il ruolo 
chiave di strumento di contenimento, prevenzione e paracadute sociale. L’approccio di 
riferimento è quello dello sviluppo di comunità (rif. Branca e Colombo; Ripamonti; Martini e Torti), 
attraverso il quale ogni singola azione viene curata nell’ottica di accompagnare i/le cittadini/e 
verso la nascita di relazioni di fiducia, maggiore consapevolezza, corresponsabilità e potere 
rispetto alle azioni messe in campo. In questa prospettiva, solitamente, la prima fase dei progetti 
avviati dall’area è funzionale a far conoscere le realtà e i soggetti della comunità tra di loro e farle 
entrare in connessione a partire dai bisogni comuni, coinvolgendo anche persone poco attive 
nella comunità; la seconda fase è di accompagnamento al “progettare insieme”; la terza fase è 
rivolta a cambiare il contesto e il modo di esservi presenti in qualità di cittadini/e attivi/e 
promotori/trici di attività di diverso tipo, con il macro obiettivo di rafforzare la comunità. 
Attraverso il lavoro di comunità le persone e i gruppi vengono accompagnati nell’apprendimento 
di una modalità d’azione che promuove un modo di partecipare inclusivo - che riesca a 
coinvolgere anche persone più vulnerabili e/o solitamente meno propense a partecipare alla vita 
comunitaria - a partire dalle loro risorse e competenze di partenza; a non essere semplici fruitori 
di servizi comunitari, ma essere parte-in-azione; a sentirsi responsabili delle azioni promosse 
all'interno del progetto in vista anche di una maggiore sostenibilità futura. In ogni fase si 
promuovono momenti di valutazione partecipata che informano e nutrono lo sviluppo del 
percorso complessivo dei processi e dei progetti. 
 
Destinatari. La comunità tutta: tutta la cittadinanza o specifici gruppi sociali quali ad esempio 
famiglie, persone in situazione di fragilità, persone con disabilità, cittadini/e di origine straniera; 
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gruppi di volontariato, associazioni, gruppi informali, organizzazioni, realtà profit, reti strutturate 
e formalizzate che comprendono istituzioni che erogano servizi e prestazioni; rappresentanti 
politici. 
 
 
Funzione prevalente. Socializzazione, integrazione, promozione dell’inclusione sociale; 
Empowerment dei/delle partecipanti 
 
Attività. Le attività erogate direttamente dal servizio o dalle altre realtà facilitate dall’Equipe 
Lavoro di Comunità di Atas possono avere natura diversa: 

- attivazione di processi partecipativi e ricerca-azione; 
- attività di rete con il coinvolgimento della comunità locale; 
- accompagnamento alla co-progettazione sociale e attività volte al bene comune; 
- attività di integrazione e socializzazione; 
- attività di promozione del volontariato e della cittadinanza attiva; 
- attività di inclusione sociale; 
- attività di promozione di forme di coabitazione fra cittadini e cittadine; 
- informazione, formazione e consulenza; 
- attività di gruppo per specifici target e auto mutuo aiuto; 
- attività di advocacy con realtà istituzionali e politiche. 

 
Figure professionali. Nell’Equipe Lavoro di Comunità operano una coordinatrice e alcune 
operatrici, dedicate a progettualità diverse. Al loro lavoro si aggiunge l’impegno di ragazze e 
ragazzi in Servizio Civile e di persone tirocinanti universitarie. La coordinatrice ha un diploma di 
laurea quinquennale in ambito socioeducativo con esperienza di 14 anni nei servizi 
socioassistenziali e socioeducativi e nell’ambito dello sviluppo di comunità; ha inoltre svolto 
diverse formazioni sullo sviluppo di comunità e ha la qualifica di Manager territoriale. Le operatrici 
hanno profili diversificati, con formazione in ambito socioeducativo, giuridico e con competenze 
specifiche in merito al lavoro di comunità (alcune in possesso della certificazione di manager), dei 
processi partecipativi, di sviluppo di comunità, di facilitazione e gestione gruppi, di formazione e 
consulenza. 
 
Presidio degli operatori/delle operatrici. Il numero delle educatrici e operatrici sociali è 
adeguato al numero di persone beneficiarie accolte. Le ore di coordinamento costituiscono 
almeno il 10 % delle ore complessive del personale che opera a contatto con l’utenza. 
 
Modalità di accesso. Accesso diretto. 
 
Giorni e/o orari di apertura. Il servizio è aperto almeno 5/7 giorni. L’apertura del servizio è molto 
flessibile ed è strettamente legata alla tipologia di progettualità in corso e alle esigenze delle 
persone beneficiarie coinvolte. 
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DIMENSIONI E FATTORI  INDICATORI E STANDARD  
Accessibilità 
e continuità 

Sede e orari di 
apertura 
 

Le attività dei servizi dell’Area Lavoro di Comunità si 
svolgono ogni settimana con orari flessibili e giorni 
variabili, (anche il fine settimana). 
L’Equipe adopera le sedi di Atas e garantisce la presenza 
fisica nel territorio coinvolto nei propri progetti. Nello 
specifico, il servizio abita con le proprie attività i luoghi 
della comunità di riferimento e gli spazi pubblici e privati 
appartenenti alle diverse realtà territoriali che 
collaborano al progetto. Gli spazi e i luoghi possono 
essere perciò itineranti in base alla natura dei progetti 
sviluppati e alla durata degli interventi che possono 
essere annuali, biennali o di altro corso. 

Accessibilità  
multicanale e 
inclusiva 
 
 
 
 

Ogni attività viene organizzata dedicando particolare 
attenzione a rendere accessibili le varie modalità di 
partecipazione e/o richiesta di informazioni (sito, numero 
di telefono, canali social, bacheche, WA, presenza fisica 
nei luoghi) e ad adoperare un linguaggio comprensibile 
e non escludente. 
Il setting e i contesti di ogni attività vengono curati in 
modo da attivare la partecipazione e creare le condizioni 
migliori affinché le persone si sentano incluse. 

Continuità della 
partecipazione 
del 
protagonismo 
della comunità  

La sostenibilità e la continuità nel lungo periodo sono tra 
gli obiettivi più importanti del servizio. Ogni progettualità 
garantisce momenti e azioni dedicati a: 
accompagnamento e nella cura del processo, passaggio 
di consegne, empowerment della rete attivata nel 
territorio e rafforzamento delle competenze. 

Tempestività Capacità di 
risposta e 
adattamento 

Durante ogni progettualità è assicurata la realizzazione di 
valutazioni in itinere e la eventuale risposta in termini di 
rimodulazione delle attività. 
Il servizio offre la disponibilità di cambiare in corsa e in 
tempi ristretti attività e interventi in base alle richieste e 
alle esigenze del territorio. 

Efficacia 
 
 
 

Professionalità 
e formazione 
continua  

Tutte le operatrici che operano nel servizio rispettano i 
requisiti professionali richiesti. 
Tutte le operatrici coinvolte nel servizio sono inserite nel 
Piano della Formazione di Atas e, inoltre, ognuno di loro 
partecipa mensilmente a un percorso di supervisione di 
equipe. Particolare attenzione nel Piano Formativo è data 
ad assicurare momenti formativi sulle tematiche dei 
cambiamenti sociali e culturali in atto. Inoltre, le 
componenti dell'equipe svolgono formazione continua 
sui temi oggetto del loro lavoro (ad esempio: facilitazione 
e gestione di gruppi; facilitazione visuale; psicologia di 
comunità; ascolto attivo; sociocrazia). 

Metaprogetta-
zione degli 
incontri 

Ogni incontro viene metaprogettato in Equipe tenendo 
sempre conto del contesto, delle persone presenti e degli 
obiettivi da raggiungere individuando gli strumenti e i 
metodi da utilizzare per facilitare i gruppi coinvolti. 
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Analisi continua 
dei bisogni 
della comunità 
 

Per ogni attività l’Equipe svolge un’attenta e costante 
analisi dei bisogni volta ad offrire soluzioni diverse e 
personalizzate sperimentando e costruendo insieme alle 
comunità la risposta più adatta e concreta. 
Per rafforzare l’integrazione nella comunità negli 
interventi del servizio viene espresso un continuo 
riferimento alle proposte offerte dal territorio. 

Multidisciplina-
rietà e 
interscambio 
competenze 

Le componenti delle Equipe si confrontano 
periodicamente sulle reciproche competenze, 
interscambiandosi all’occorrenza e rafforzando quelle in 
cui si sentono più deboli. 

Coordinamen-
to del servizio  

Ogni attività del servizio ha sempre un'operatrice di 
riferimento che, in collaborazione con l'equipe e i/le 
cittadini/e attivi/e definisce e struttura nel dettaglio il 
programma di lavoro, a cadenza settimanale, mensile o 
semestrale a seconda delle progettualità. 
Ogni due settimane si svolge sia la riunione dell’Equipe 
dove viene fatta una verifica dell’andamento del servizio, 
un momento di programmazione delle attività e una 
chiara divisione dei ruoli, sia la riunione dell’Equipe di 
Coordinamento alla quale partecipano la responsabile 
del servizio, il direttore e i responsabili degli altri servizi. 
Infine, una volta al mese, tutte le operatrici del servizio 
partecipano alla riunione Inter-servizi insieme tutte le 
persone in servizio di Atas. 

Verifica interna  Ogni anno, in occasione della redazione del Bilancio 
sociale di Atas, l’intera Equipe svolge un lavoro di 
valutazione del proprio operato. Inoltre, viene svolto un 
momento di analisi, verifica, riprogrammazione e rilancio 
ad ogni inizio progetto/annualità progetto. 

Valutazione da 
parte dei 
beneficiari  

Ogni progettualità offre ad ogni partecipante momenti 
dedicati per esprimere una propria valutazione personale 
in merito: 
- all’andamento delle attività (momento in itinere); 
- al progetto in sé, ricevendo al suo termine il 

Questionario di soddisfazione dei servizi di Atas. 
Tutela della 
privacy 

Il servizio garantisce sempre il rispetto delle norme in 
vigore di tutela della privacy. 

Sicurezza Tutte le operatrici e tutti gli operatori hanno conseguito 
positivamente la formazione in materia di sicurezza 
generale dei lavoratori. 

Trasparenza Richiesta di 
informazioni 

È sempre possibile richiedere qualsiasi informazione 
riguardo al servizio scrivendo all’indirizzo e-mail 
info@atas.tn.it. 

Costi  Il servizio è gratuito. Eventuali quote e/o costi da 
sostenere vengono sempre comunicati con anticipo. 
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Entra in relazione con noi 

Come trovarci 

Indirizzo: Via Lunelli n.4, 38121 Trento (TN) - Via della Terra n.49, 38068 Rovereto (TN) 

Telefono e WhatsApp: +39 0461 263330 

E-mail: info@atas.tn.it 

PEC: atas.onlus@postecert.it 

Sito web: www.atas.tn.it 

Facebook: /Atasonlus 

Instagram: @atas.onlus 

 

Sostienici 

5x1000 

Donare il 5x1000 delle imposte sul reddito ad Atas non costa nulla e non esclude la destinazione 
dell’8x1000.  
Per destinare il 5x1000 ad Atas è necessario:  

- firmare nel riquadro della dichiarazione dei redditi denominato “Sostegno al volontariato 
e alle organizzazioni non lucrative di utilità sociale”; 

- Inserire sotto la firma il codice fiscale di Atas: 01280230226. 
 
Per coloro che non hanno obbligo di prestazione della dichiarazione dei redditi è possibile, senza 
alcun onere aggiuntivo, consegnare in busta chiusa presso un CAF o un ufficio postale la scheda 
integrativa per il 5x1000 contenuta nella Certificazione Unica (CU). 
 

Donazioni 

Ogni donazione rappresenta un contributo importante per sostenere tutte le attività e i servizi di 
Atas. È possibile fare una donazione attraverso bonifico bancario intestato ad ATAS ONLUS 
presso la Banca popolare Etica – Codice IBAN: IT 14 M 05018 11700 000017219437. 
Atas è un ente del Terzo settore, pertanto le donazioni effettuate a favore dell’Associazione sono 
deducibili secondo le norme previste dalla legge. Chiedi alla nostra amministrazione 
l’attestazione della donazione effettuata scrivendo a info@atas.tn.it. 
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Diventa volontario 

Se desideri mettere a disposizione della comunità il tuo tempo, le tue energie e le tue idee mettiti 
in contatto con noi e diventa volontario di Atas. 
Per qualsiasi informazione sullo svolgimento di attività di volontariato è possibile contattare le 
operatrici: Maddalena Natalicchio (3409705485) e Giulia Barozzi (3476190719), oppure scrivere 
un’e-mail a volontariato@atas.tn.it. 
 
 

Modulo di comunicazione 

Atas ascolta i/le cittadini/e-utenti garantendo loro numerosi momenti di confronto – formali e 
informali – attraverso la professionalità del proprio personale operante. Inoltre, vengono 
periodicamente realizzate indagini di soddisfazione dell'utenza (indagini di customer satisfaction, 
questionari di gradimento, etc.) e momenti di valutazione partecipata con le persone beneficiarie 
dei servizi. 
Atas è disponibile ad accogliere e valutare ogni tipologia di comunicazione, reclamo o 
suggerimento riguardo i propri servizi e modalità di erogazione.  
La Carta dei servizi costituisce un importante strumento di ascolto e tutela dei/delle cittadini/e-
utenti e la compilazione del Modulo di Comunicazione presente nella pagina seguente 
rappresenta una delle modalità che i cittadini e le cittadine hanno per partecipare alla valutazione 
dei servizi di Atas e per avere garantita una procedura di tutela. Il mancato rispetto delle 
prescrizioni contenute nella Carta dei servizi può essere infatti fonte di responsabilità contrattuale 
che può essere sanzionata con penali, ossia con una sanzione pecuniaria che deve pagare chi 
viola le clausole di un contratto, e nei casi gravi con la risoluzione del contratto stesso. 
È possibile compilare e farlo pervenire all’Associazione tramite posta, e-mail, fax o 
consegnandolo a mano presso le sue sedi. Qualsiasi tipologia di segnalazione riceve risposta di 
presa d’atto dell’istanza entro un massimo di 15 giorni. 
La partecipazione e la tutela di cittadini/e-utenti/e dei servizi di Atas non si risolve 
nell’adempimento della raccolta di comunicazioni e reclami, ma comporta sempre un esame 
delle comunicazioni ricevute volto a ricavare indicazioni per le azioni di riparazione delle 
mancanze e di miglioramento dei propri servizi. 
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MODULO DI COMUNICAZIONE 

Cognome e Nome ____________________________________________________________________ 
Residente a __________________________ Via ___________________________________ n._______ 
Cap _______________ Cell ________________________ E- mail 

______________________ 
 
CATEGORIA DI APPARTENENZA 

o Utente-
beneficiario/a 

o Volontario/a 
tirocinante 

o Personale 
esterno/ Ente 
partner 

o Cittadino/a 

 
TIPOLOGIA DI COMUNICAZIONE 

o Segnalazione o Reclamo o Suggerimento 
 
COMUNICAZIONE 
Descrivere i fatti oggetto di comunicazione, eventuali richieste, suggerimenti, segnalazioni o 
reclami specificando cortesemente chi, cosa, quando e dove: 

________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________ 

Il sottoscritto dichiara di prestare il proprio consenso all’utilizzo dei dati personali solo ed esclusivamente nell’ambito della procedura 
riferita alla presente segnalazione ai sensi del d.lgs 196/03 “Codice in materia di protezione dei dati personali”. 
 

Luogo e data..............................................................  

Firma...........................................................................  
 
Data e firma del ricevente presso il Sistema di qualità di Atas 

 
…………......................................................................................................................................................... 


